0م 


ادارة ة لصوم إياطة 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


مقدمة 
مقسة 

الفضبل الأول: الحودة. 

1. مفهوم الجودة: 

2 التطبعون التازيخمى العسنودة: 

أ- مسؤولية الحرفي عن ضبط الجودة ( ما قبل القرن ال 20 ): 
ب- مسؤولية رئيس ضبط العمال عن الجودة (1918-1900): 
ج- ضبط الجودة عن طريق الفح ص( 1919-1945): 

د- الضبط الإحصائي للجودة(1960-1945): 

ه- ضمان الجودة(1985-1960): 

و- إدارة الجودة الشاملة(2010-1985): 

ز-رفاهية الزبون(2010 إلى الآن): 

3 مرااحل 'الحودة الشاملة: 

أ- تحديد رؤية المنظمة: 

ب- جمع وتحليل البيانات ومعرفة الفرص المتاحة: 

ج- التدريب وحل المشكلات: 


حم بح ين حل 05 05١ 05١‏ ل- لح-٠‏ ل-٠‏ ©4006 ©0606 لا نا )ا 


خم 
كت 
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الصحية 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


م التعليم: 

د- وضع النظم المدعمة للجودة: 
4. أهمية الجودة وأهدافها وتكلفتها: 
أولا : أهمية الجودة: 

1-بالنسبة للمؤسسة: 

2-المسؤولية القانونية للجودة: 
3-المنافسة العالمية: 

4-حماية المستهلك: 

5-التكاليف وحصة السوق: 

ثانيا : أهداف الجودة: 

ثالثا : تكلفة الجودة: 

1-تكلفة الإخفاق: 

2-تكاليف القياس: 

تكاليف الوقاية: 

5. خصائص الجودة: 

6. ضبط الجودة! الرقابة ) : 101مم» إ16دل0 
- الرقابة الأمامية عن الجودة: 

ع الرقاية الحالية عن الجردة:- 
الرقية لكلف تعنم اهرك 


7, دورة الجودة: عاعبك 16|دنا© 


11 
11 
12 
12 
12 
13 
13 
13 
14 
15 
16 
16 
17 
17 
18 
19 
19 
20 
20 
20 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


الفصل الثاني: ادارة الجودة الشاملة. 22 
مفهوم إدارة الجودة الشاملة: 23 
2. مبادئ إدارة الجودة الشاملة: 27 
مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 34 
أهداف وفوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 03 
أهداف وفوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالنسبة للزبون: 03 
أهداف الجودة الشاملة بالنسبة إلى المنظمة المنتجة . ٠‏ 414 
5. الأساليب الداعمة لإدارة الجودة الشاملة: 017 
المكونات الأساسية لبرنامج إدارة الجودة الشاملة: 53 
7. متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 54 
8. نماذج الجودة الشاملة: 56 
أولا- نموذج إدوارد ديمنج: 56 
ثانيا- نموذج أرفن: 58 
ثالثا- نموذج الجائزة الأوروبية للجودة: 59 
رابعا- نموذج أشوك ومتواني: 60 
خامسا- النموذج الدائري للجودة: 62 
سادسا- نموذج بالدريج: 63 
الفصل الثالث: خدمات الرعاية الصحية. 67 
مفهوم خدمات الرعاية الصحية: 68 
أ- تعريف الخدمات الصحية: 68 


]6 5ع [لاعغ) 5غ18841ااع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) مه1غعع011) عزموءة8 عاممقع : و15610اآطبط 8500ع 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. 7 1150855 :للم 

7 ::الامععم 


311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 


ا إع00نا 06011150 5ع5نا 5312 أمععلاء ,عع150اطنام عطغ 1م20 02111551007 غنامطع 1لا 011 لام مذ لععنلم2معء عط غمم نزولا .لعبصعوع2 5غطو1ء 1آلم .61ناه32لا-31 ع3 .2016 © ألو 1ءعلامه) 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


2 أنواع الخدمات الصحية: 69 
ب- خدمات الارتقاء بالصحة: 0 
2- خدمات الصحة البيئية: 0 
2- خدمات الصحة الشخصية: 711 
أ- خدمات الصحة العلاجية: 71 
- خدمات الرعاية الخارجية: 71 
- خدمات الرعاية الداخلية: 711 
1- خدمات الرعاية الأولية: 1/ 
2- خدمات الرعاية الثانوية: 71 
3- خدمات الرعاية الثالثية أو التخصصية: 2/ 
ب- خدمات الصحة الوقائية: 712 
ج- خدمات إعادة التأهيل والرعاية الصحية طويلة الأمد: 72 
3. أسس الرعاية الصحية: 2/ 
3 الكفاية الكمية: 2 
2-3 الكفاية النوعية: 3/ 
4. عناصر تقديم خدمات الرعاية الصحية: 3/ 
5. العرض والطلب على خدمات الرعاية الصحية: 75 
5- العرض على خدمات الرعاية الصحية: 75 
5- الطلب على خدمات الرعاية الصحية: 76 
8. علاقة الخدمة الاجتماعية بالرعاية الصحية: 81 


ا١/‎ 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


9. أهمية خدمات الرعاية الصحية للفرد والمجتمع: 52 
خاتمة 84 
قائمة المراجع 56 
أولا المراجع العربية: 86 
الكتب: 56 
الرسائل الجامعية: 61 
المجلات والدوريات: 03 
الكتب باللغة الأجنبية: 95 
اللغة الفرنسية: 95 
اللغة الانجليزية: 95 
المجحلات: 506 
الفهارس 57 


١/ 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


مقدمة 

يعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة التي اصبحت 
محل اهتمام العديد من الباحثين والدارسين والممارسين» كما وقد أصبحت مرتكزات هذا 
المفهوم وأساليبه المتمثلة في الاهتمام بالمستفيد وضبط الجودة من خلال العمليات 
الإحصائية وضرورة توفير الثقافة التنظيمية المساندة للتغيير تمثل الإطار الأساسي 
لأسلوب الإدارة في كثير من المنظمات» على غرار المنظمات الصحية» حيث أصبح 
تبني تطبيق فلسفة ادارة الجودة الشاملة في مختلف المنظمات الصحية , كاستراتيجية 
تهدف الى التحسين المستمر في مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة للزبائن 
(المرضى) » يساهم في رفع مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة بهاء وهو ما يؤدي 
الى استقطاب أكبر قدر ممكن من العملاء أو الزبائن» ويخلق ميزة تنافسية كبيرة بين 
مختلف المنظمات. وتجدر الإشارة إلى أن نجاح أو فشل برنامج الجودة الشاملة 
يتحقق عن طريق تضافر عوامل مختلفة مثل ثقافة المنظمة» البنية التحتية ومدى 
استعداد النظام لتنفيذهاء لذلك يجب على كل منظمة العمل على تكييف منهجها في 
إدارة الجودة الشاملة بحيث تكون قادرة على استغلال ما تتميز به من قوة مع التركيز 
في الوقت نفسه على نقاط الضعف لديها .أي أن تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة 
يختلف من منظمة إلى أخرى وذلك حسب خصوصية وثقافة ووضع كل منظمة. 
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الفصل الأول: الجودة. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


ملاحظة : محتوى هذا الفنصل منقول عن النسخة الأصلية للكتاب 
التالي: 


غواري مليكة: جودة خدمات الرعاية الصحية في المؤسسات 


الاستشفائية» دار اليازوريء الأردن» عمان»2015. 


1. مفهوم الجودة: 
- يرجع مفهوم الجودة (ل[ا5أ1/31©) إلى الكلمة اللاتينية(01031135)» والتي تعني 
طبيعة الشخص أو الشئ ودرجة الصلابة» وقديما كانت تعني الدقة والإتقان.' 


- كما تعرف على أنها: " مجموعة من الخصائص والسمات لمنتج_ عملية _ 
خدمة» والتي تحمل على عاتقها الوفاء بمتطلبات أو احتياجات محددة": وباختصار 
هي" قدرة المنتج على إرضاء حاجيات المستهلك".7 


- يعرفها لام6105.اابأنها" المطابقة للمواصفات» وهي مسؤولية الجميع» ورغبات 
العميل هي أساس التصميم".3 


- يعرفها جونسون بأنها" القدرة على تحقيق رغبات المستهلك بالشكل الذي يتطابق 


3 مأمون الدراركة:إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء.دار صفاءءط1» عمان»الأردن»2008: ص10. 

7 فرحات غول:التسويق الدولي-مفاهيم وأسس النجاح في الأسواق العالمية-»دار 
الخلدونية؛ط1».الجزائرء2008.ص 113. 

7 عائشة بوسطة:أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء-دراسة حالة مجمع صيدال-.مذكرة 
ماجستير غير منشورةءكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرءجامعة الجزائر3»الجزائر»2011» 
ص /5. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


مع توقعاته وتحقق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة التي تقدم له".! 


- حسب المنظمة الدولية للمواصفات القياسية الإيزو9000 طبعة 2000: " هي 
قدرة مجموعة من الخصائص الجوهرية على إرضاء وتلبية المتطلبات المعلنة أو 


الشيفقية اتحموعة من العباذي * 


- يشير هولون إلى أن الجودة هي" التأكد من أن حاجات الزبون يتم التعرف عليها 
قبل تصميم المنتجات أو الخدمات".3 


- "هي التمشي مع المعايير والأداء الصحيح بطريقة آمنة ومقبولة من المجتمع:وبتكلفة 
مقبولة»بحيث تؤدي إلى إحداث تأثير على نسبة الحالات المرضية ونسبة 


العمليات.والإعاقة وسوء التغذية"-حسب تعريف رومر وزملائه-”. 


- "هي الأداء الذي يرضي أو يشبع رغبة الحاجات المعلنة والمتوخاة 


عند الفرد أو المؤسسة أو المجتمع"- حسب تعريف روبيرستون ب 


+ - فريد عبد الفتاح زين الدين:المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربية»دار 
الكتب» دف القاهرة, مصر.1996.ص10. 

6 9000 "50اأ" عل نهنع ناله0:م دع 6 ]الدنانناع|ااأم عمء نه مراع نل اعأم0 * 

,5305,2002 ,ل0ع22”6 ,510113 

3 سعدي محمد الكحلوت:العوامل المؤثرة على استمرارية انشطة الجودة الشاملة في مستشفيات وزارة 
الصحة الفلسطينية في قطاع غزة.مذكرة ماجستير غير منشورةءكلية التجارة»الجامعة 
الاسلامية»غزة.2004.ص 35. 
“عقيلي عمرو:المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة؛ط1.دار وائل 


للنشرءعمانءالأردن»2001؛.ص17. 


“حمود خضير:إدارة الجودة الشاملة»ط1.دار المسيرة»عمانءالأردن».2000.ص55. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


2 التتضور التاريخي للجصودة: 
أ- مسؤولية الحرفي عن ضبط الجودة ( ما قبل القرن ال 20 ): 

في هده المرحلة كان الإحساس بالإنجاز موجودا لدى العامل 
للصلة الواضحة بين المنتوج والحرفيء فالحرفي يس تخدم براعته اليدوية 
في إنتاج المنتوج وإتقان العملء والجودة المميزة التي يخلقها تكون 
مدعاة للفغفرء وهو ما يشكل حافزا للعمل. ويمكن استخدام الصناعة 
الحرفية في الخدمات مثل البناء والإنشاءات؛ تفصيل الملابسء» 
صالونات الحلاقة....الخ» لذا تتميز هذه المنتوجات بغلاء ثمنها 
وتتطلب فترات انتظار طويلة لتسليمها للزبون» وهذه المرحلة لازالت 
إلى يومنا هذا. 
ب- مسؤولية رئيس ضبط العمال عن الجودة (1918-1900): 

تعد هذه المرحلة إفراز نتائج الشورة الصناعية؛ وفيها لا نجد 
اتصال مباشر بين الزبون والمنتجء لذا ربما يكون أداء المنتتوج ضعيفا 
نسبياء وكلفة إنتاجه واطئة نسبياء ووقت التسليم قصير عادة» مثل 


المنتجات الزراعية» الأجهزة الإلكترونية»...وغيرها. 


رافققت هذه المرحلة تكنولوجيا الإنتاج الواسع(بخاصة المكننة)»ء 
أما اليوم فإن الأسواق الواسعة؛ والفحص المؤتمتء وتقنيات الفحخصص 
والاختبار هي التي تقود هذه العملياتء بينما كانت الأسواق الواسعة» 
سلطة المصنع. والفصخصص من قبل العاملين هي التي تقود هذه 
العمليات . 


2 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


ج- ضبط الجودة عن طريق الفح ص(1919-1945): 

في هذه المرحلة استدمت وظيفة المفتش الذي تكمن مهمته في 
فحص جودة المنتجات بعد انتهاء عمليات معينة عليهاء حيث يقوم 
بعزل المنتجات غير المطابقة للمعايير » وأولى الشركات التي أنشأت 
قسما خاصا بالفحص هي شركة 60171ا6 7 ال/االتي كانت 
تعود ملكيتها إلى مجموعة شركات [818:7, وفي عام 1935 حولت 
شركة 418:7 العاملين في ذلك القسم إلى مختبر لقفحص أجهزة 
الهاتف ومن العاملين الذين عملوا لدى هذه الشركة ويرعوا في ما بعد 
في تطوير مفاهيم وأساليب الجودة. 
د الضبط الإحصائي للجودة(1960-1945): 

تختلف هده المرحلة عن المراحل السابقة بتركيزها واهتمامها 
بعمليات الإنتاج» حيث يتم فحص عينات من الإنتاج لكل دفعة إنتاج؛ 
والذي ينتج عنه هدر أقل في الموارد ويقل العمل المعاد للأجزاء غير 
المطابقة؛ فضلا عن تخفيض تك اليف الإنتاجء بعبارة أخرى عندما 
تتحقق المعرفة بالعملية تتحقق عملية التحسين للعملية.' 
د ضمان الجودة(1985-1960): 

في هذه المرحلة أصبحت الجودة ركنا أساسيا من أركان الوظيفة 
الإدارية للمدراء» تتطلب هذه المرحلة الاهتمام بكل ما من شأنه أن 
يمكن المنظمة من إحراز التقدم وتحقيق التميز سوء لمنتجاتها أو 


+ عواطف ابراهيم الحداد: إدارة الجودة الشاملة»دار الفكرءط1؛ عمانء الأردن» 2009.ص ص 58:56. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


يشير مفهوم ضمان الجودة إلى جميع الإجراءات المخطلطة 
والمنهجية اللازئنة لإعطاء الثقة بأن السلعة المنتجة أو الخدمة 
المقدمة سوف تستوفي متطلبات الجودة. 


و- إدارة الجودة الشاملة(2010-1985): 

من أهم خصائصها هو التركيز العالي على العمليةء حيث 
تستخدم الشركات التي تعتمد هذا المدخل تعريف الزبون للمنتج. 
وتقييسه له كمدخل أساسي في تطوير أداء المنتوجء إذ يسهم إشراك 
الزنون في إجراء تحسينات على المنتوج وتطوير مواصفاته بما يلبي 
حاجات الزبائن وتوقعاتهم. ويحقق مستوى رضا الزبائن الحاليين 
والمرتقبين» أما مساهمة المورد في إدارة الجودة الشاملة فإنه يساعد 
في تقليل الهدر والضياع.؛ وتحسين القدرة الإنتاجية للمنتجاتء. ويمكن 
القول بأن المواصفة(9001 0) .إصدار 2000 تعد حجر 
الأساس لتطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة بنجاح. 


ز-رفاهية الزبون(2010 إلى الآن): 

يتوقع أن يشهيد العقد القادم تطورات كبيرة في أساليب ضبط 
الجودة:؛ إذ ولكي تحقق المنظمة مستوى الجودة المطلوب عليها أن 
تبدأ بالزبون وليس بالسلعة الملموسة: أو العملية التصنييية؛ إذ 
سيعتمد التركيز على الزبون في جميع عمليات ضبط الجودة بدءا من 
التخطيط للأنشطة والفعاليات اللازمة لضبط الجودة وادارتها » وصولا 


إلى المخرجات النهائية أي بعبارة أخرى سوف يكون الاتجاه بالتحول 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


نحو تحقيق القيمة الشاملة للزبون والذي يتطلب مكافأة العاملين ماديا 
ومعنويا لتحقيق تلك القيمة وتحقيق رضا الزبون.' 
3. مراحل الجودة الشاملة: 
أ- تحديد رؤية المنظمة: 

يمكن تحديدها من خلال جلسات العصف الذهنيء أو ما يطلق 
عليه البعض " جلسات الوعي '. كما يمكن استخدام نماذج 
الاستقصاء للمس تهلكين لتحديد الرؤية الصائبة التي ترضي تطلعاتهم 


ورغباتهم. 


ويمكن كذلك اس تخدام مختبرات الرؤية الموحدة والبحث عن طرق 
لتدعيم وتوضيح الصورة والمتطلبات الجديدة لتكوين وحدة الرؤية 
لجميع العاملين بالمنظمة؛ وتوفير المناخ الذي يساعد هولاء العاملين 
على الشعور بالمسؤولية تجاه العملاء.ء وما يحتاجونه من منتجات أو 
خدماتء ولا شك أن ذلك يحتاج إلى تطوير أساليب العمل المطبقة 
في كافة المستويات الإدارية» وخلال جميع الفترات الزمنية. 

ب- جمع وتحليل البيانات ومعرفة الفرص المتاحة: 
في هده المرحلة يتمك تجميع البيانات اللازمة لمعرفة القفرص 


المتاحة وتقييم المناخ» وذلك باستخدام أدوات محددة هي: 


- قوائم المراجعة. 
2000 ) 


“المرجع نفسه» ص ص 60-59. 
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وففكلسق الفطمسول علسى القاستاك مسق مصفانر نتضكهة يقل 
الأجهزة المركزية للقياس والمعايرة الفنية والدولية والمحلية؛ مثشل مراكز 
خدمات ما بعد البيع والأداء الميداني.» وصناديق شكوي العملاءء 
والنشرات الاقتصادية والصناعية والبحوث والدوريات المتعددة؛ ونتائج 
الدراسات في الشركات المنافسة النموذجية (المقارنة المرجعية- 
منافس- نموذجي)؛ وكذلك من مخرجات النظام تقييم الموردين» وخط 
الإنتاج» ومخرجات نظام الجدولة؛ وتقارير رجال البيع ومخرجات نظام 
التصميم باستخدام الحاسب الآلي.! 
ج- التدريب وحل المشكلات: 

يعتبر التدريب من العناصر الهامة التي تعمل على زيادة قدرة 
الأفراد على حل المشكلاتء وزيادة الإنتتاج والاستفادة من الطرق 


الجديدة في أداء العمال» من أجل تحقيق نتائج جوهرية أفضل. 


. حمدي عبد العظيم: المنهج العلمي لإدارة الجودة الشاملة.الدار الجامعية»دطء الإسكندرية».2008» ص ص 
8. 
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الصحية 


وتنبع أهمية التدريب من كونه أحد أشكل الاستثمار البشريء 
باعتبار أن الأفراد هم المكون الرئيسي في عمليات التطوير المستمر 
للسلوك والأداء» واكتساب مهارات جديدة ومعارف وقدرات تساهم في 


زيادة فرص الابتكار وتحسين أساليب العمل. 


وتتطتسني مغعسنايين القواضتحفات الذولية الحصسوةة التفديحهة الحدقيق 
للاحتياجات التدريبية وتوفير الأساليب المناسبة للتدريب المنتظم 
لجميع العاملين بالمنظمة باعتبارهم جميعا يؤثرون في تحقيق الجودة. 
- التعليم: 

لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة يجب وضع برمج تعليمية من 
أجل تأكيد الفكرة لدى العاملين بالمنظمة:؛ وفهم أساليب هندسة 
الجودة» وادارة التغيير والوعي بالمستهلك. 


ومن أجل وضع برمج تعليمية فعالة يجب تحديد وتعريف 
احتياجات التعليم والحمصول غلىئى مواد التعليم» وتحديد طرق التعليم 
والتوقيتات المناسبة له:؛ ولا يخفي أهمية أن يكون التعليم مستندا إلى 


خبرات وتجارب المنظمات الأخرى. 


د وضع النظم المدعمة للجودة: 

تتضمن هذه النظم تلك الوسائل التي تساعد على قياس الجودة 
باستخدام المعلومات المتاحة ونظم التحفيزء والنظم المستخدمة في 
التخطيط الاستراتيجي لنظم الموازنة والاستشارات وأساليب التدريب 
الفعالة»...الخ. ومن أهم هذه النظم: 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


- نظام معلومات ضبط الجودة. 
- نظام تقييم الأداء في ضوء إدارة الجودة الشاملة. 
- نظام استرجاع المعلومات. 
- نظم الموارد البشرية. 
- نظم الإنتاج والتشغيل والصيانة والمخزون. ' 
4. أهمية الجودة وأهدافها وتكلفتها: 
أولا : أهمية الجودة: 
للجودة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات أو المستهلكين إذ تعتبر 


الجودة أحد العوامل التي تحدد حجم الطلب على منتجات المؤسسة 
وتكون الأهمية كما يلي : 


1-بالنسبة للمؤسسة: 

تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتهاء ويتضح ذلك 
من خلال العلافات: :القن كريظ: المؤيمنة: :مخ المورفيق.. وخيرة: العاملية 
ومهارتهمء ومحاولة تقديم منتجات تلبي رغبات وحاجات عملاء 
المؤسياة: :فإذا: كافك متتجافينا ذات. .عردة متكخفضة" 'فينكن. “قضهها 
لكي تحقق الشهرة والسمعة الواسعة والتي تمكنها من التنافس مع 
المؤسسات المماثلة في نفس النشاط. 


“المرجع نفسه. ص ص 26:21. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


2-المسؤولية القانونية للجودة: 

تزايد وباستمرار عدد المحاكم التي تتولى النظر في قضايا 
مؤسسات تقوم بتصميم منتجات أو تقديم خدمات غير جيدة في 
إنتاجها أو توزيعها لذا فإن كل مؤسسة إنتاجية أو خدمية تكون 
مسئولة قانونا عن كل ضرر يصيب العميل من جراء استخدامه لهذه 
المنتجات. 
3-المنافسة العالمية: 

إن التغيرات السياسية والاقتصادية ستؤثئر في كيفية وتوقيت 
تبادل المنتجات إلى درجة كبيرة في سوق دولي تنافسي» وفي عصر 
المعلومات والعولمة» تكتسب الجودة أهمية متميزة إذ تسعى كل من 
المؤسسة والمجتمع إلى تحقيقها بهدف التمكن من تحقيق المنافسة 
العالمية وتحسين الاقتصاد بشكل عام و التوغل في الأسواق العالمية؛ 
فكلما انخفض مستوى الجودة في منتجات المؤسسة أدى ذلك إلى 
إلحاق الضرر بأرباحها. 
4-حماية المستهلك: 

تطبق الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات قياسية 
محددة تساهم في حماية المستهلك من الغش التجاري وتعزيز الثقة في 
منتجات المؤسسة .عندما يكون مستوى الجودة منخفضا يؤدي ذلك 
إلى إحجام المستهلك عن شراء منتجات المؤسسة» وعدم رضا 
المستهلك هو فشل المنتوج الذي يقوم بشرائه من القيام بالوظيفة التي 
يتوقعها المستهلك منه. وفي أغلب الأحيان يترتب على ذلك أن 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


يتحمل المستهلك كلفة إضافية سواء كانت متمثلة بضياع الوقت اللازم 
لاستبدال المنتج أو إصلاحه بالخسارة الكاملة للمبالغ التي دفعها 
المستهلكت ثمنا باهظاء وبسبب انخفاضص الجودة أو عدم جودة 
المواضفاتك: الموضبوعة ظهيرت جماعات. حماية “السكيلك: . لحمايقه 
وارشاده إلى أفضل المنتجات والأكثر جودة وأمانا. 
5-التكاليف وحصة السوق: 

تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل الإنتاج من شأنه 
أن يتيح الفرص لاكتشاف الأخطاء وتلافيها لتجنب تحمل تكلفة 
إضافية إلى الاستفادة القصوى من زمن المكائن والآلات عن طريق 
تقليل الزمن العاطل عن الإنتاج وبالتالي الكلفة وزيادة ربح الشركة 
والشكل التالي يوضح كيف أن تحسين الجودة يمكن أن تؤدي إلى 
زيادة الحصة السوقية للمؤسسة وتخفيض التكلفة وبالتالي زيادة ربحية 
المؤسسية : 

الشكل رقم ( 01 ) تأثير الجودة على التكلفة والحصة السوقية! 


*- بوعنان نور الدين: جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء- دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية 
لسكيكدة- »مذكرة ماجستير غير منشورة: كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية »جامعة 
محمد بوضياف المسيلة » الجزائر»2007» ص ص 8-7. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحبة 


١ 00-0 7‏ 1 ده 1 7 
تجسين الجودة يزيد الحصة السوقية لمبيعات لمؤ سينيةه 


ثانيا أهداف الجودة: 
بشكل عام هناك نوعان من أهداف الجودة وهما : 

1-أهداف تخدم ضبط الجودة: وهي التي تتعلق بالمعايير التي 
ترغب المؤسسة في المحافظة عليها حيث تصاغ هذه المعايير على 
مستوى المؤسسة ككلء. وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى 
تتعلق بصفات مميزة مثل الأمان وإرضاء العملاء»... الخ. 
. 2-أهداف تحسين الجودة :_وهي غالبا ما تنحصر في الحد من 
الأخطاء وتطوير منتجات وخدمات جديدة ترضى العملاء بفعالية 


أكون 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


ومن هنا يمكن تصنيف أهداف الجودة بنوعيها إلى خمس فئات هي: 
1-أهداف الأداء الخارجي للمؤسسة ويتضمن الأسواق والبيئة 


والمجتمع. 


2-أهداف الأداء للمنتج أو الخدمة وتناول حاجات العملاء والمنافسة 


3-أهداف العمليات وتتاول مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها 
4-أهداف الأداء الداخلي وتتناول مقدرة المؤسسة وفاعليتها ومدى 
استجابتها للتغيرات ومحيط العمل. 

5-أهداف الأداء للعاملين وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز 
وتطوير العاملين'. 
ثالثا : تكلفة الجودة: 

عندما تود المؤسسة ما التعامل مع مسألة الجودة وتحسينها 
عليها أن تأخذ في الحسبان التكلفة المصاحبة لهذه المسألة ويمكن 
تقسيم تكلفة الجودة إلى : 
1 -تكلفة الإخفاق: 

وتشمل تكاليف وأخطاء الإنتاج الموجودة سواء في أجزاء المنتج 
تحت التصنيع أو المنتج كله بعد الانتهاء من تصنيعه أو الأخطاء 


* مأمون السلطي . سهيل إلياس: دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الإيزو 9000 .دار الفكر المعاصر 
ط[ ء دمشق . 1999 » ص103 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


الموجودة في تقديم الخدمة» فاستبعاد أجزاء من المنتج التي يوجد بها 
عيوب ٠»‏ أو إعادة تصنيع السلعة من جديد من أجل تحسين الجودة » 
له تكلفة تتمثل في خسارة الوقت ٠‏ والمواد الأولية » واستهلاك الآلات 
والتجهيزات والجهد البشري... الخ . 
2-تكاليف القياس: 

وتتمثل في تكاليف التفتيش والفحص والاختبار ٠»‏ ونفقات أخرى 
تنفق في سبيل وصول السلعة أو الخدمة إلى العميل بدون عيوب مثل 
:الأجور . الوقت » آلات الفحص ٠»‏ المخابر...الخ. 
تكاليف الوقاية: 

وتشمل التكاليف التي تنفق في سبيل كشف الأخطاء قبل حدوثها 
مثل : نفقات أنظمة التخطيط الرقابة «التدريب . ومراجعة تصميم 
السلعة بشكل مستمر للقضاء على احتماله حدوث الأخطاء. 

إن تكلفة الجودة تعتبر استثمار له عائد ٠‏ يتمثل في الحصول 
على رضا العميل وكسب ولاثئه» وجدب زبائن جدد وحصة أكبر من 
السوق ٠‏ وبوجه عام يمكن القول أن تكلفة الجودة قليلة مقارنة بالتكلفة 
التي تنش في حالة وصول السلعة أو الخدمة إلى العميل وفيها 
أخطاء حيث ستؤدي إلى تكاليف باهظة تتمثل 
-عدم رضا العميل. 
-خسارة العملاء. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


-نشر معلومات سلبية عن المؤسسة. 
-فقدان جزء من حصة السوق. 


-أرباح أقل.! 


5. خصائص الجودة: 
للجودة عدة خصائص تميزهاء أهمها: 


- فائقة:حيث أن الجودة تعني التفوق. 
- قائمة المنتج:التعامل مع اختلاف خصائص المنتج وجودتها. 
مع ئص وجوا 


- قائنمة على المستخدم:قدرة المنتج على إرضاء توقعات ورغبات 
الزيائن: 


- كاتفسة على التسستيع :تعتي الجودة مطابقة لمواصفات تصميم 


- قائمة على القيمة:فالمنتج الأكشر جودة يلبي حاجة الزبائن بالسعر 
الملائم. 


ويعتبر توفير خصائص الجودة: وتلبية احتياجات الزبائن أمرا 
حيوياء ليس فقط بين الشركة وغيرها بل أيضا ضمن الشركة نفسهاء 


ففي بعض الشركات يتوفر في كل قسم سلسلة من الموردين ومن 


*عمر وصفى عقيلي :المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة »ط1»ء دار وائل للنشر » عمان » الأردن » 
1 ص ص30 » 29 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


الزبائنء ويؤدي الخلل في أي جزء من ههه السلسلة لحدوث 
مضاعفات؛ مما يتسبب بالمزيد من الأخطاء والمشاكل في كل مرحلة 
تالية من العملء ومن أهم الإجراءات لمعالجة هذا الوضع ما يعرف 
بضبط الجودةا6010© 3161ا©؛ وهو يعتبر أحد إجراءات قياس 
الحودة نينم الداكلك ! 
6. ضبط الجودة( الرقابة ) : 12601م» 0112111397 

وتعني أن هناك رقابة أثناء وبعد الإنتاج» فيتم اكتشاف وإزالة أي 
عناصر معيبة؛ وقد اتتسع معثى هذا المصطلح من بدايةالقرن 
العشرين من عملية فحص وتفنيش الك وقاية وتحختت حدوث 
الأخطاءء ويمكن وصف ضبط الجودة بأنه نظام رقابة لضمان الحفاظ 
على المعايير الصحيحة في صناعة السلع؛ ويتم بالفحص العشوائي 
الدوري للمنتجاتء. وقد اعتبر جوران الال ضبط الجودة أحد 
عمليات الإدارة الرئيسية الثلاث في إدارة الجودة الشاملة» وعرفه بأنه " 
إجراء إداري يتضمن عمليات الرقابة والض بط للمحافظة على استققرار 


الأوضاع وتجنب التغيرات المفاجئة» وابقاء الأمور تحت السيطرة. 


هناك 3 أنواع من ضبط الجودة تحقق في حال وجودها مجتمعة 
مفهوم ضبط الجودة الشاملة /0921 1 وهي: 


- الرقابة الأمامية عن الجودة: 
وهي منع دخول المدخلات التي لا تتوافر فيها الشروط المطلوبة. 


*- محمد عبد العالي النعيمي»ءراتب جليل صويص وآخرون: إدارة الجودة المعاصرة- مقدمة في إدارة 
الجودة الشاملة للإنتاج والعمليات والخدماتء دار اليازوريء عمان؛ الأردن؛ 2009؛: ص39. 


19 


]6 5ع [لاعغ) 5غ18841ااع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) مه1غعع011) عزموءة8 عاممقع : و15610اطبط 8500ع 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. 7 1150855 :للم 

7 ::الامععم 


ا إع00نا 06011150 5ع5نا 5312 أمععلاء ,عع150اطنام عطغ 1م20 02111551007 غنامطع 1لا 011 لام مذ لععنلم2معء عط غمم نزولا .لعبصعوع2 5غطو1ء 1آلم .61ناه32لا-31 ع3 .2016 © ألو 1ءعلامه) 


311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


- الرقابة الحالية عن الجودة: 

هي رقابة خط الإنتاج للعمليات وخاصة لدى الانتقال من عملية 
لأخرى » وهي هامة لأن تكلفة التنفيذ غير السليم باهظة. 
- الرقابة الخلفية عن الجودة: 

تتم بعد تصنيع المنتجات للتأكد من استيفائها للمواصفاتء. وفي 


حال تم اكتشاف عيب أو خطأ تعاد لإصلاحها أو لاستبعادها. ' 


7 دورة الجودة: 5061© 0112115 

المقصود بها أنها المراحل التي يمر من خلالها المفنتج أو 
الخدمة بدءا من القيام بدراسات السوق للتعرف على احتياجات الزبون 
ورغباته ومرورا بالتصميم ووض ع المواصفات والمفردات الإضافية 
للمنتج وانتهاء بتوريد المنتج أو الخدمة إلى المستهلك النهائي. 


ويتطلب تحقيق الجودة المطلوبة مجموعة من الخطوات الأساسية 
ومن أهمها: 
- التفكهر المبكر في تحديد أدوات القياس ودقتهاء أو المقادير التي 
تستخدم عادة في مجال تخطيط الجودة بالاسنناد على المنتجات 
والنتائج المتحققة سابقا بالإضافة إلى طبيعة المواد والأجزاء الداخلة 
في المنتجات . وكذلك العملية الإنتاجية ودراسات السوق المسحية 


للتعرف حاجات الزبائن ورغباتهم في وظائف المنتج أو الخدمة. 


“المرجع نفسه» ص ص 41-40. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


- إعداد برامج الفحص والاختبار وكذلك تدريب الأفراد العاملين 
أنفسهم للقيام بعملية الفحص والاختبار واستخدام النتتائج المتعحصل 
عليها في احتساب معولية الخصائص للمكونات الداخلية في العملية 


الإنتاجية 


وأخيرا إنتاج المنتج وفق المواصفات المحددة له في التصميم 
الأساسي. 


- تطوير وبناء نظم للسيطرة غلحى الجودة وجعله متكامل ومترابط مع 
الأنظمة الأخرى في المنظمة الواحدة.' 


1 عبد الستار العلي: تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة؛»ط1»عمان:ءالأردن:2010.» ص ص 84-83. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


الفصل الثاني: ادارة الجودة الشاملة. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


مفهوم إدارة الجودة الشاملة: 
تعددت التعاريف التي تناولت مفاهيم إدارة الجودة الشاملة» ويمكن 

تصنيفها إلى ثلاث 
مجموعات كما يلي! : 

1-المجموعة الأولى :تركز على كيفية أداء إدارة الجودة الشاملة .ويقسم 
مصطلح إدارة الجودة الشاملة إلى مفرداته الثلاثة :الإدارة» الجودة» الشاملة؛ 
نوضحها فيما يلي : 

-الإدارة :تعني التطوير والمحافظة على إمكانية المؤسسة من أجل تحسين 
الجودة بشكل مستمر وتبدأ الإدارة بالإدارة العليا وتنتهي بكل العاملين» أو 
أنها تخطيط وتنظيم وتوجيه ومراقبة كافة النشاطات المتعلقة بتطبيق الجودة: 
كما يتضمن ذلك دعم نشاطات الجودة وتوفير الموارد اللازمة. 

-الجودة :تعني الوفاء بمتطلبات العميلء» بل وتتجاوزها إلى تلافي العيوب 
والنواقص من 
المراحل الأولى للعملية بما يرضي العميل» وتضم الجودة :جودة المنتج» 
جودة الخدمة» جودة 
المسؤولية الاجتماعية» جودة السعر وتاريخ التسليم» أو هي بشكل موجز 
تلبية متطلبات العميل وتوقعاته. 


في العالي التعليم وأداء فلسفة تطوير :العولمة ظل في الجامعة مخرجات تنافسية" قويء بوحنية' 
ماي» أدرارء» جامعة السادسء العدد الحقيقة. 2 مجلة: (/101)"الشاملة الجودة إدارة نظرية إطار 
3 -65. ص ص » 2005 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


-الشاملة :تعني البحث عن الجودة في أي مظهر من مظاهر العمل ابتداء 
من التعرف على احتياجات العميل وانتهاء بتقييم رضاه عن المنتجات أو 
الخدمات المقدمة إليه وتضم: 
8 كل المؤسسة: 
ه كل العاملين. 
« في كل مجالات العمل. 
2-المجموعة الثانية :ترتكز على مبادئ إدارة الجودة الشاملة حيث: 
تعرف منظمة التقييس العالمية إدارة الجودة الشاملة بأنها" عقيدة أو 
عرف متأصل وشامل في أسلوب القيادة والتشغيل لمؤسسة ماء بهدف 
التحسين المستمر في الأداء على المدى الطويل» من خلال التركيز على 
متطلبات وتوقعات العملاء» مع عدم إغفال متطلبات المساهمين وجميع 
أصحاب المصالح الآخرين".! 
وقد عرفها المعهد الفدرالي الأمريكي بأنها" القيام بالعمل السليم 
بالشكل الواضح والصحيح منذ البداية» مع الاعتماد على تقييم العميل في 
معرفة مدى التحسن في الأداءء وذلك باستخدام الطرق الكمية لإحداث 
التطوير المستمر في المؤسسة.” " 


عمانء والتوزيعء للنشر العلمية اليازوري دار الشاملة» الجودة العزاوي: إدارة الوهاب عبد محمد! 
9 .ص » 2005 


ومقترحات التطبيق :التربوية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة عليمات» ناصر صالح2 
الأولى» الطبعة التطوير» 
9 .ص » 2004 عمانء والتوزيع؛ للنشر الشروق دار 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


و تعرف الجودة بأنها " فلسفة ومجموعة من المبادئ الرشيدة التي 
تعد كأساس للتحسين المستمر للمؤسسة» وهي أيضا تطبيق لأساليب كمية 
وجهود شاملة للمؤسسة تسعى إلى تهيئة وخلق مناخ يقوم العاملون فيه 
بتحسين مستمر لقدراتهم من أجل تحسين جميع العمليات المنفذة وتحسين 
الدرجة التي يفي بها منتج المؤسسة احتياجات العميل الحالية والمستقبلية؛ 
فإدارة الجودة الشاملة تعمل على تحقيق تكامل الأساليب الإدارية والأدوات 
الفنية وجهود التحسين المبذولة من أجل التركيز على التحسين المستمر " .! 

3-المجموعة الثالثة :ترتكز على الأهداف والنتائج: 

تعرف إدارة الجودة الشاملة بأنها" فلسفة الإدارة التي تبحث في 
الاتصال بجميع أعضاء المؤسسة لكي تحقق الجودة العالية والتحسين 
المستمر والتركيز على العملية و الاهتمام بالعميل الداخلي والخارجي والذي 
يؤدي بالنتيجة إلى أفضل المخرجاتء والتي تؤدي إلى رضا العملاء وتحقيق 
الأرباح للمؤسسة”. " 

كما هناك تعريفات اخرى منها: 

« يعرف1986 لإ70050© (ّذاأطم إدارة الجودة الشاملة بأنها" الطريقة 
المنهجية المنظمة لضمان سير النشاطات التي خطط لها مسبقا. 


إطار في العالي التعليم وأداء فلسفة تطوير :العولمة ظل في الجامعة مخرجات تنافسية"قوي» بوحنية! 
.63» 64 ص ذكره؛ء سبق مرجع ٠10011)"الشاملة‏ الجودة إدارة نظرية 

كمية مرتكزات :والعمليات الإنتاج إدارة البياتي» ولي شكر أميرة اللامي» داود قاسم غسان 2 
اليازوري دار ومعرفيه. 

7 .ص » 2008 عمانء والتوزيعء للنشر العلمية 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


» كما أنها الأسلوب الأمثل الذي يساعد على منع وتجنب حدوث 
المشكلات وذلك من خلال التشجيع على السلوكيات الجيدة وكذلك 
الاستخدام الأمثل لأساليب التحكم التي تحول دون حدوث هذه 
المشكلات و قحسل متعيا مرا م ! 

«ه 1991 //90/0/5ل 056ل يعرفها بأنها" شكل تعاوني لأداء 
الأعمال بتحريك المواهب والقدرات لكل من العاملين والإدارة لتحسين 
الإنتاجية والجودة بشكل مستمر مستخدمة فرق عمل من خلال 
المقومات الأساسية الثلاثة لنجاحها في المؤسسة وهي :الاشتراك في 
الإدارة» التحسين المستمر للعمليات» استخدام فرق العمل”." 

"3/7 الال .// 0567ل يعرفها بأنها ليست مجرد سلسلة من البرامج 
بل هي نظام إداري والذي من خلاله يمكن تطبيق الكثير من الأدوات 
التي قامت إدارة الجودة بتطويرها بصورة فعالة على المؤسسة» في 
حين لا يمكن جني الفوائد كاملة دون إحداث تغيير في سلوكيات 
العاملين وكذلك إحداث تغيير على أوضاع التشغيل اليومية وأولويتها 
ومن أجل تحقيق النجاح في عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة» فإنه 
يتعين على جميع الأقسام في المؤسسة الالتزام بجدية هذا التطبيق» 
إلى جانب الولاء للمؤسسة من قبل عامليها.3 


,15كة2 ,2101 تصدع0'01 055)نل6 دعا ,6)تلدنان 15 ع0 222115 هآ :عداع ه00 عتتقطر ندعل رتزع1 1 
1 ,1998 


1990 ركتتو بندعتطتامممع ,6]للهدن 15 ع0 عتتغاغص أء عستعام ع115ممط هآ :ممتحتالطة بمعععطد 7 
10 


10 عمانء للنشر» صفاء دار الشاملة» الجودة إدارة : الدراركة مأمونة 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


« 00/86" يعرفها بأنها" نظام إداري يجعل رضا الزبون رأس قائمة 
الأولويات» بدلا من التركيز على الأرباح قصيرة الأجل.!" 
2 مبادئ إدارة الجودة الشاملة : 
1-دعم الإدارة العليا :إن نجاح المؤسسة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
يعتمد علي دحم 
الإدارة العليا والتزامها وقناعتها بتبني هذه الفلسفة في كل أنشطة وعمليات 
وأقسام المؤسسة. 
وتقوم الإدارة العليا بدور قيادي لتنسيق الجهود وتوحيدها من أجل تحقيق 
أهداف المؤسسة 
ويكون التطوير والتنفيذ مهمة العاملين من خلال فرق العملء. انطلاقا من 
فرضية أن الأفراد أكثر قدرة على تطوير وتحسين الأعمال التي يؤدونهاء 
ولكي يتحقق نجاح إدارة الجودة الشاملة يجب أن تلتزم الإدارة العليا بهذا 
المفهوم الحديث» ولضمان ذلك الالتزام وإقناع الآخرين به لا بد أن يبدأ 
التطبيق في قمة الهرم التنظيميء» ثم ينحدر للمستويات الدنياء وأن تلتزم 
القيادة الإدارية بدعم وتشجيع التغيير من الإدارة التقليدية إلى إدارة الجودة 
الشاملة من خلال تمكين فرق العمل من إجراء التغييرات المقترحة» ودون 


.24 ,1990 ,كتتو ,لمصنانآ ,ع0)2[1) عأتلمسنو 12 06 12116 تتعطء نا وطم] امع م1 1 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


التزام الإدارة العليا بهذا المبدأ سيكون مصير إدارة الجودة الشاملة الفشل» 
ولن تكون هناك جدوى من الاستثمار فيها '. 

2-التركيز على العميل :يشمل مصطلح العميل في إدارة الجودة الشاملة 
كلا من العميل الداخلي والعميل الخارجي .ويقصد بالعميل الخارجي ذلك 
الفرد الذي تتمحور حوله كافة الأنشطة والجهود من أجل تحقيق رغباته؛ 
وتحفيزه على اقتناء المنتج» أما العميل الداخلي فيمثل الأفراد العاملين في 
الوحدات التنظيمية المختلفة للمؤسسة .وقد أشارت منظمة الجودة البريطانية 
للعملاء بشمولية أكبر»ء حيث عرفت العملاء بأنهم المستثمرون والموظفون 
وأصحاب المصالح والموردون والمجتمع بأسره وأي شخص له علاقة معينة 
بالمؤسسة. 

ولذلك ينبغي على المؤسسة أن تضع في حساباتها الأنشطة التي من 

شأنها أن تحقق للعميل الجودة العالية التي تنسجم مع ضرورة تعزيز الثقة 
بينه وبين المؤسسة؛ إذ يعتبر كسب ولائه ورضاه وثقته الهدف الأسمى الذي 
ينبغي التركيز عليه في كافة الأنشطة التشغيلية التي تؤديها المؤسسة .7 
3-التحسين المستمر :إن إدارة الجودة الشاملة ليست برنامجا تعرف بدايته 
ونهايته سلفاء بل هي جهود للتحسين والتطوير بشكل مستمر ودون توقفء. 
لأن إدارة الجودة الشاملة قائمة 


» مجلة"الإنتاجية وزيادة التكلفة وتخفيض الجودة تحسين :التميز ثالوث " الخلفء. موسى بن الله عبدآ 
الرياضء العامة» الإدارة معهد الأول؛ العدد والثلاثون؛ السابع المجلد العامة» الإدارة 
7.صس/لماي» 

الثانية » الطبعة والطباعة» والتوزيع للنشر المسيرة دار الشاملة » الجودة إدارة حمود: كاظم خضير* 
9 ص »ء 2005 عمان» 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


على مبدأ أن فرص التطوير والتحسين لا تنتهي أبدا مهما بلغت كفاءة 
وفعالية الأداء» كما أن مستوى الجودة ورغبات وتوقعات العملاء ليست 
ثابتة» لذلك يجب تقويم الجودة والعمل على تحسينها .بشكل مستمر وفق 


0002 . 7 1 
معلومات يدم جمعها وتحليلها بشكل دوري.٠‏ 


إن التحسين المستمر عملية شاملة تتضمن كافة أنشطة المؤسسة 
سواء المدخلات أو عمليات التحويل أو المخرجات وحتى انتقال المخرجات 
إلى العميل .وقد ينتج عن عملية التحسين المستمر تخفيض في المدخلات». 
أو زيادة في المخرجات أو تحسين جودة المخرجاتء أو ارتفاع مستوى رضا 
العامليق :و العملا" . 
4-اتخاذ القرارات بناء على المعلومات :لا بد أن تمتاز المؤسسات التي 
تطبق إدارة الجودة 
الشاملة بقرارات مبنية على حقائق و بيانات صحيحة,. وليس مجرد اقتراحات 
أو توقعات مبنية على أساس الرأي الشخصيء وخاصة أن المؤسسات تواجه 
تغيرات متسارعة في العلم والتكنولوجيا والمنافسة» إذ لا بد من تقليل حالات 
عدم التأكد؛ء وذلك بالاعتماد على الأساليب الكمية المعدة لهذا الغرض مثل 


شجرة القرارات وغيرهاء ومن الممكن أيضا استخدام نظام المعلومات الإدارية 


8 .ص المرجع نفسه.! 


الطبعة والتوزيع» للنشر وائل دار وتطبيقات 2 مفاهيم :الشاملة الجودة إدارة جودة: أحمد محفوظ2 
2 .ص »20066 عمان. الثانية, 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


والحاسوبية في هذا المجال» وذلك لمساعدة المديرين في تشخيص نقاط القوة 
والضعف والفرص والتهديدات. ' 
5-التركيز على العمليات والنتائج معا :عندما نحصل على منتج لا يلبي 
احتياجاتنا أو يزيد من توقعاتناء فإننا عادة ما نذهب إلى المنافسء» أو نشتكي 
إذا اعتقدنا بأن الشكوى ستؤدي إلى نتيجة وفي ظل إدارة الجودة الشاملة 
نستخدم هذه النتائج الناقصة. أو التوقعات غير الملباة كأعراض أو مؤشراء” 
على أن شيئا ما يتم خطأ في العمليات التي أدت إلى إنتاج هذه المنتجات . 
وتفضي هذه الأعراض إلى خطة عمل لتصحيح هذه الأخطاء أو نواحي 
القصورء ولا شك أن استخدام المدخل الهيكلي لحل المشاكل يجعل بالإمكان 
التحرك المستمر نحو تحسين جودة السلع أو الخدمات.” 
وبالتالي يجب تركيز الجهود على إيجاد حلول مستمرة للمشاكل التي 
تعترض سبيل تحسين جودة المنتجاتء فالنتائج المعيبة تعتبر مؤشرا على 
عدم الجودة في العمليات ذاتها. 
6-الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها :إن إعطاء الاهتمام للعمليات والنتائج 
معاء يجعل من الممكن تطبيق مبدأ الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها. 
لقد اعتقد المديرون بأنهم يستطيعون فحص الجودة داخلياء وعند 
حدوث خطأ في إنتاج بعض المنتجات أو الخدمات يكثفون من عملية 


5 


:المستهلك إلى المستهلك من الشاملة الجودة إدارة الطائي: حجيم يوسف الفضلء الحسين عبد مؤيدا 
كمي. منهج 
38ص ء 2004 عمانء الأولى» الطبعة والتوزيع » للنشر الوراق مؤسسة 


النعمائي » السيد الفتاح عبد ترجمة عامة» نظرة :الشاملة الجودة إدارة تطبيق جابلونسكي: جوزيف2 
6 :ص » 1996 القاهرة» الثاني ؛ الجزء للإدارة؛ المهنية الخبرات مركز . 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


الفحص بزيادة عدد الفاحصينء وهذا عكس ما يحدث في إدارة الجودة 
الشاملة» حيث يتم تطبيق المدخل الهيكلي لحل المشاكل» وتخصيص 
الاستثمار الضروري لفهم اختلاف العملية» والقيام بعملية المراقبة الضرورية 
للتأكد من أن كل سلعة أو خدمة تلبي الجودة المقبولة و المتنبأ بها .! 
7-حشد خبرات القوى العاملة :إن أحد أهم الفروقات بين إدارة الجودة 
الشاملة والأفكار التقليدية في تحليل وتحسين الجودة هو قضية من يقوم 
بالتحليل» فبمقتضى العمل بإدارة الجودة الشاملة يعتبر العامل هو الخبير في 
تحليل وتحديد المعلومات التي تحول دون تحسين عمليات العمل؛ هذا 
التوجه من الممكن أن يشجع الإبداع ويرفع الروح المعنوية» كما يؤدي إلى 
التزام و ولاء أكبر نحو المؤسسة. 
والعنصر الآخر المهم بخصوص التحليل» هو أن العامل لا يقوم 

بإجراء تحليل العمل 
بصورة فردية» ولكن كجزء من فرق تحسين الجودة» وتشمل هذه الفرق 
عاملين آخرين يعملون في نفس المجال...والتي من الممكن أن تعزز أيضا 
الاتصال بين العاملين من أجزاء مختلفة في المؤسسة؛ كما تساعد على بناء 
الاتحاد مع هدف المؤسسة”. 


مركز ء 45 العدد بميك؛ إصدارات »"المتكامل الدليل :الشاملة الجودة" توفيق: الرحمن عبدآ 
للإدارة» المهنية الخبرات 
6- 47 ص ص »؛ 2003 القاهرة؛ . 


عبد ترجمة حقيقيء. لواقع عملي دليل الحكومة في الكلية الجودة إدارة براند» رونالد كوهين» ستيفن2 
2 ص ص ؛ 1997 الرياضء العامة» الإدارة معهد هيجان» 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


8-التغذية العكسية :يسمح هذا المبدأ من مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
للمبادئ السابقة أن تحقق النتائج المطلوبة منهاء وفي هذا المجال تلعب 
الاتصالات الدور الرئيسي لأي منتج» ومن ثم فإن النجاح في الحصول على 
التغعذية العكسية» والتي تتحقق في الوقت الملائم» تعتبر من العوامل 
الأساسية التي تساهم في تمهيد وزيادة فرص النجاح والإيداع ./ 
إن الاستطلاع المستمر لرأي العملاء حول مستوى جودة المنتج» 
يوضح للمؤسسة مدى رضاهم عنهاء فنتائج الاستطلاع والتقييم تعد معيارا 
للحكم على مدى نجاحها في تحقيق الرضا والسعادة لعملائهاء كما تعتبر 
مصدرا للأفكار والاقتراحات التي يجب الاهتمام بها”. 
والجدير بالإشارة أن التغذية العكسية تمثل جزءا أساسيا من أجزاء 
النظام» والمتمتل في المدخلات والعمليات التحويلية والمخرجاتء وبالتالي 
فإن فلسفة إدارة الجودة الشاملة تقوم 
على أساس تحقيق التكامل بين النظامين الفني والاجتماعي؛ من خلال نظام 
إداري يركز على الوفاء باحتياجات كل من العملاء» العاملين وأصحاب 
الأموال» إضافة إلى المتطلبات الفنية.3 
القاهرة: الكتب؛ دار الجودة: إدارة مدخل :الإنتاج ومراقبة تخطيط الدين: زين الفتاح عبد فريدا 
5 .ص .» 1997 
مجلة »"الأردن في المدرسية الإدارة لتطوير مقترح نموذج :الشاملة الجودة إدارة" السعود.ء راتب* 
المجلد دمشق» جامعة 
4.ص »ء 2002 دمشقء الثاني» العدد » 18 
والتوزيع» للنشر غريب دار » 9000 للإيزو التأهيل ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة السلمي»ء علية3 


5 القاهرة» 
4 .ص 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


وتنطبق هذه المبادئ على أي مؤسسة بصورة عامة» حيث أنها 
تشكل في مجموعها العوامل الرئيسية التي تحدد نجاح برنامج إدارة الجودة 
الشاملة» وعلى الرغم من عمومية هذه المبادئ في معظم البرامج التي تعنى 
بتحسين الجودة» إلا أن مجرد تبنيها لا يضمن النجاحء لأنه إذا لم يتم 
تنفيذها بشكل صحيح فإنها قد تتسبب في خلق نوع من الخلط والإرباك .وفي 
حين تبدو هذه الأسس بديهية» إلا أن العديد من المؤسسات وجدت صعوبة 
في تنفيذهاء بسبب ما يتطلبه ذلك من جهدء واستغراق للوقتء» وعدم تركيز 
في كثير من الأحيان على المحور الذي تدور حوله الجودة. ويعتقد بعض 
منتقدي الجودة أن مبادئها غارقة في الجانب النظريء وواسعة بحيث يصعب 
تتفيذها عمليا. 

وجدير بالملاحظة أنه لا يمكن لطريقة بمفردها أن تحوي جميع 
مفاتيح النجاح للجودة» كما أنه لا توجد قاعدة ثابتة صالحة للتطبيق لكل 
حالات المؤسسة وثقافاتهاء لذلك فإن نجاح أو فشل برامج إدارة الجودة 
الشاملة يتحقق عن طريق تظافر عوامل مختلفة» كثقافة المؤسسات التي 
تؤدي بدورها إلى تحقيق الجودة الشاملة» والبنية التحتية المناسبة للجودة. 
ومدى استعداد النظام لتنفيذها'. 


أحمد بن محمد ترجمة »"الكلية الجودة إدارة في حاسمة تنفيذية جوانب" وآخرونء شين ديونج! 
الإدارة مجلة العبيدي» 

ص ٠‏ 1999 أبريلء الرياضء العامة؛ الإدارة معهد الأولء العدد والثلاثون» التاسع المجلد العامة 
5 206ص 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 

إن فهم العناصر الأساسية لإدارة الجودة الشاملة في حد ذاته يمثل 
أولى الخطوات الرئيسية في تحقيق الجودة» غير أن هذا الفهم يستلزم ترجمته 
إلى واقع من خلال مراحل يتم تحديدها من أجل التطبيق» ولا توجد مراحل 
للتطبيق متفق عليها بين الباحثين في هذا المجال؛ فعلى سبيل المثال: 

« يرى جوزيف جابلونسكي (أ810051ل .ل) أن تطبيق إدارة 
الجودة الشاملة يمر بخمس مراحل :مرحلة الإعدادء» مرحلة 
التخطيط؛ مرحلة التقدير و التقويم» مرحلة التطبيق ومرحلة تبادل 
ونشر الخبرات. 

ه (1.1(00000010]) درموند يعتقد أن تطبيق مفهوم إدارة الجودة 
الشاملة في مؤسسات الخدمات يمكن أن يتم من خلال :التعرف 
على عناصر الجودة في المؤسسة» معرفة توقعات المستفيد» إيجاد 
نظام مساند قوي» ثم توفير التغذية العكسية عن سير برنامج 
التطبيق: 

« يرى جوزيف جوران (30الال .ل)أن تحسين الجودة يمكن أن يتم 
على ست مراحل تشمل :توضيح مدى الحاجة للتحسين» تحديد 
البنية الأساسية» تحديد مشاريع التحسين» تكوين فرق عمل للمشاريع: 
وتزويد هذه الفرق بالمصادر وتأهيلها بالتدريب ثم إيجاد نظام للتحكم 
والرقابة. ' 

الإنارة مجقة +لأغلرةازالدركة داز مقادي لتكانيق حناى مقي عيجاق: مكيد أحفه الرحمق حي1 


الرابع المجلد العامة 
7+ 428 ص » 1994 ديسمبرء الرياضء العامة» الإدارة معهد الثالث» العدد والثلاثون» . 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


كما ان هنا ك تقسيم آخر وفقا لخمس مراحل أساسية نعرفها فيما 

يلي : 

1-المرحلة_ الصفرية :الإعداد الذي اعتمده جابلونسكي 1604 
5 (أا30105ل.ل) يتمثل الهدف الأساسي من هذه المرحلة في 
اعتبار الجودة الشاملة جزءا من ثقافة المؤسسة» والتركيز على الدعم التام 
فق :قيل' الإذارة العليا للفؤسسة»؛ وتتضسق هذه الميملة الخظوات القالية +! 
-تعزيز الوعي بأهمية التطوير المستمرء وذلك من خلال التشخيص العملي 
لمشاكل المؤسسة» وبيان التحديات التي تواجهها. 

-تحديد احتياجات المستفيدين ومتطلباتهم واتجاهاتهم ورغباتهم» واعتبارها 
أسيانا مهما حك 
أسمن ضدياغة أهذاف المؤسسة. 

-تعريف قيادات المؤسسة بالأسس الفكرية لإدارة الجودة الشاملة. 

-التزام القيادات الإدارية بفكر التميز الإداري والجودة الشاملة» فضلا عن 
مساندتها لتطوير 
أذاع العاملين» 
المرحلة الأولى :التخطيط تبدأ هذه المرحلة بإرساء حجر الأساس لعملية 
التغيير داخل المؤسسة» حيث يقوم الأفراد الذين يشكلون مجلس الجودة 


دا رالشروق وتطبيقات: وعمليات مفاهيم :الخدمات في الجودة إدارة المحياويء علوان نايف قاسم! 
2ص »20066 عمانء والتوزيع» للنشر 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


باستعمال البيانات التي تم تطويرها خلال مرحلة الإعداد لتبدأ مرحلة 
التخطيظ الذقيق.! 
وتتضمن مرحلة التخطيط القيام بعدة نشاطات من أهمها ”: 

-تحليل البيئة الداخلية بما فيها من عناصر القوة ونقاط الضعف. 

-تحليل البيئة الخارجية سواء الفرص المتاحة أو التهديدات المتوقعة» وذلك 
بهدف الاستعداد 
لها مسبقا. 

-صياغة الرؤيا القيادية التي تعكس طموحات المؤسسة خلال الفترة القادمة 
لفترة تتراوح بين 
خمسة إلى عشرة سنوات. 

-وضع رسالة المؤسسة من خلال تحديد سبب وجود المؤسسة؛. أي 
النشاطات الرئيسية التي 
تؤديها والأسواق المستهدفة. 

-وضع الأهداف الاستراتيجية بعيدة المدى لتكون متوافقة مع رسالة 
المؤسسة بالإضافة إلى 
وضع الاستراتيجيات الكفيلة بالوصول إلى هذه الأهداف. 


دار الصحيء القطاع على تطبيقات :الشاملة الجودة إدارة سعيد: بن العزيز عبد سعد بن خالدا 
والنشر للطباعة العبيكان 
5 :ص » 1997 الرياض» 


6 .ص ص ذكره؛ سبق مرجع وتطبيقات. مفاهيم :الشاملة الجودة إدارة جودة: » أحمد محفوظة 
215 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


-اختيار مدير الجودة في المؤسسة ليكون مسؤولا عن كافة النشاطات 
المتعلقة بإدارة الجودة 
الشاملة. 

-تنفيذ برامج تدريبية لفرق العمل المختلفة في موضوعات الجودة والتعاون 
وعمل الفريق. 

حدراسة توقعات العملاء ومتطلباتهم فيما يتعلق بخصائص الجودة 
العطلوية؛ 

-تصميم خطط التنفيذ المتعلقة بالمرحلة التالية» مع الأخذ بعين الاعتبار 
الموارد المادية 
والبشرية المتاحة للمؤيسسة:. 
المرحلة الثانية :التقدير والتقويم: تشمل هذه المرحلة أربع خطوات كما يلي 
1 

-التقويم الذاتي :تبدأ عملية التقويم الذاتي بعدد من التساؤلات المهمة؛ 
والتي يمكن في ضوء الإجابة عليها تهيئة المناخ المناسب للمديرين للبدء في 
تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

-التقدير التنظيمي :تهدف عملية التقدير التنظيمي إلى توفير أداة ضرورية 
لفهم المؤسسة 


الجودة إدارة مدخل :والعمليات الإنتاج إدارة حجازيء الفتوح أبو طاهر جمال' 
الطبعة الشاملة» 
ص ص 2002343:344 القاهرة» والتصوبي 2 للطباعة القاهرة مكتبة الأولى» : 


37 


]6 5ع [لاعغ) 5غ18841ااع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) مه1غعع2)011 عزموءة8 عاممقع : و15610اآطبط 8500ع 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. 7 1150855 :للم 

7 ::الامععم 


1 غ108الاممء ع3016ع116مم3 ١ه‏ 


ا إع00نا 06011150 5ع5نا 5312 أمععلاء ,عع150اطنام عطغ 1م20 02111551007 غنامطع 1لا 011 لام مذ لععنلم2معء عط غمم نزولا .لعبصعوع2 5غطو1ء 1آلم .61ناه32لا-31 ع3 .2016 © ألو 1ءعلامه) 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


وجميع العاملين فيهاء حيث أنه من الضروري أن يتم تقييم الوضع الحالي 
للمؤسسة» وتقييم 
العوامل المتعددة» والتي يمكن أن تقود المؤسسة إلى الأفعال الإيجابية التي 
تركز على التحسين المستمر. 
-دراسة العملاء :تهدف هذه العملية إلى التعرف على مدى رضا العملاءء 
وعلى ما يقترحونه من مجالات التحسين والتطوير خلال لقاءات عمل أو من 
خلال الاتصالات. 
-التغذية العكسية لتقييم التدريب :تشكل التغذية العكسية المكتسبة من 
خلال تقييم التدريب 
الخطوة الأخيرة لمرحلة التقويم» ويمكن الاستفادة منها في التعرف على ردود 
أفعال المشاركين في الدورات التدريبية من العاملين والمديرين أعضاء فرق 
العمل؛ وآرائهم» واقتراحاتهم في 
إمكانية تحسين الأداء. 
المرحلة الثالثة :التطبيق: تحتوي هذه المرحلة على الخطوات التالية! : 
-اختيار المشرف على التدريب بالمؤسسة :وهو يتمتع بالخبرة والمعرفة 
اللازمة بشؤون 
وقضايا إدارة الجودة الشاملة» كما أنه غالبا ما تتم دعوته من قبل هيئات 
خارجية متخصصة 
في التدريب. 


) في المؤسسات الخدمية"؛ مجلة الباحث؛ عدد. 70174 أحمد بن عيشاويء "إدارة الجودة الشاملة(! 
2ص 04 » جامعة ورقلة» 2006» 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


-تدريب المديرين والمرؤوسين :والذي يتضمن ما يلي: 

-الإدراك والوعي بأهمية إدارة الجودة الشاملة. 

-التدريب على اكتساب المعرفة والمهارات التي تخص مهارات بناء الفرق» 
ديناميكية 
الجماعة؛ الاتصال» وحل المشاكل. 

-تشكيل فرق العمل :ويتم في هذه الخطوة تشكيل فرق عمل تساهم في 
جمع المعلومات 
واعطاء الاقتراحات والحلول الممكنة للمشاكل المطروحة» والتي تخص مجال 
الجودة. 

-التطبيق على مشروعات تحسين تجريبية :من أجل استخدام نتائج 
التحسين والتوسع في 

.«تطبيقها على مستوى المؤسسة ككل.! 
المرحلة الرابعة :تبادل ونشر الخبرات: 
إن إنجاز المراحل السابقة يزود المؤسسة بأساس معرفي جوهريء فالسياسة 
قد حددت والاعتراضات على التغيير قد تم التغلب عليهاء وقصص النجاح 
يمكن أن تتحدث عنها فرق 
العملء وحتى هذه النقطةء ومع الخبرة الجديدة المكتسبة» يجب دعوة 
الأطراف الأخرى في 


ومشروعات شركات في الشاملة الجودة إدارة لتطبيق العملي سليمان: الدليل محمد الفتاح عبد! 
للطباعة إيتراك التشييد» 
5 .ص » 2001 القاهرة» والنشرء . 
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المؤسسة للمشاركة» وهذه الأطراف يمكن أن تشمل المؤسسات الفرعية 
ووحدات الأعمال الاستراتيجية» الفروع؛ الموردين» البائعين والأقسام المختلفة 
داخل المؤسسة:» وتتم التوصية 
بتبادل ونشر الخبرات بمجرد الحصول على المصداقية بواسطة المؤسسة 
الأم المطبقة لإدارة 
الحودة التدايلة ' 
ويلخص جابلونسكي (أا3010105ل .ل)العلاقات بين المراحل 
المختلفة لتطبيق إدارة 
الجودة الشاملة والفترة الزمنية اللازمة للتطبيق في الشكل التالي: 
الشكل رقم 2 العلاقات بين المراحل المختلفة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 
والفترة الزمنية 
اللازمة للتطبيق . 


عبد الرحمن توفيق: "الجودة الشاملة: الدليل المتكامل"؛ إصدارات بميكء العدد 45 » مركز 1 
6) ص الخبرات المهنية للإدارة» القاهرة» 2003» 
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المرحلة الأولى: التخطيط 
ا | 
التقويم /الذاتئي قن أصطلين الموافقة عل الإغطة توفير ١‏ 
ٍ | د د وتخصيص الموارد اللازمة الخدمات الداعمة 


المرحلة الثانية : التقويم و التقدير 


ا 
قاد 
>- 


المصدر :جوزيف جابلونسكي» مرجع سبق ذكره. ص175. 


؟ناه32/ا-31 032 .2016 © غطلنو1ءلامه) 
لاا غ106لاممء 1163016مم3 ١ه‏ 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


يتضح من الشكل أن هناك أربعة أمور محددة يجب أن تراعى 
بالنسبة لهذه المراحل المختلفة نتعرض لها فيما يلي:! 
-أن تتم عملية التخطيط لإدارة الجودة الشاملة عند نهاية المرحل الاولى 
و فيها يجب أن توافق إدارة المؤسسة على الاستمرار في التطبيقء وأن توافق 
على تخصيص التمويل اللازم لإنجاز مرحلة التخطيط. 


-أن تبدأ المرحلة الثالثة مباشرة بعد الموافقة على خطة تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة» تخصنيصن الموارة. :اللازمة لذلك. 

-أن تبدأ فرق العمل القليلة الأولى في مباشرة عملها بعد أن يتم توفير 
الخدمات الداعمة لها 

-الخدمات الاستشارية و التدريب-. 

-أن تبدأ المؤسسة في تخطيط جهودها لنشر وتبادل الخبرات و لكن بدون 
أولى قصص نجاحها. 

وهناك أربعة أدوات تقويم محددة يجب استخدامها أثناء تطبيق إدارة 

الجودة الشاملة لضمان نجاح التطبيق وهي :التقويم الذاتي» التقدير 
التنظيميء دراسة العملاء وتقويمات التدريب. 


المرجع نفسه. ص ص 13236324 
02 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


أهداف وفوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 
أهداف وفوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالنسبة للزبون1: 

إن مستوى الجودة في المنتجات والخدمات المقدمة للزبائن تُعد من 
الأمور المهمة بالنسبة إليهم» إذ أصبح الزبون في الوقت الحاضر يؤكد 
ضرورة توفر الجودة في المنتجات والخدمات عند اتخاذه قرار الشراء» فقد 
يعزف الزبائن عن شراء السلع المحلية برغم انخفاض أسعارها ويرغبون 
بالمنتجات الأجنبية لارتفاع مستوى الجودة فيها وانخفاضه في السلع 
المحلية» فالزبون الأمريكي مثلاً يفضل العديد من السلع اليابانية لاسيما 
السيارات والإلكترونيات على مثيلاتها من السلع الأمريكية ولعل ضرورة توفر 
مطلب الجودة في السلع والخدمات المقدمة للزبائن» هو السبب في ظهور 
جمعيات متخصصة لحماية الزبائن وإرشادهم إلى السلع والخدمات الأكثر 


جودة وإعناناء 


01 9ع0[مصطعع'1' تع عتف]1 01 ععدع 1 1قطن) عط1“ :11 باممنؤدظ8 عع .2 راعه11 1 
21 

,]12 ع1215) 015311221410131 01 01111121[ .*616161013م0122) ووعستاكتاظ 
3 ,20.4 ,1701.6 

0113مآ] 

5 

0 ]201121111111111 015212172101121 2120 521151261011 طول *”:ل ,لإتتتداط ممتتتد ك3 
]2 ,”” 1121611110115 “1111110771 21101 ع101120211تدء2 117011 10 لامتكواء1 
,701.42 ,هماع ]1 

181/1 0 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


أهداف الجودة الشاملة بالنسبة إلى المنظمة المنتجة 12 : 

لإدارة الجودة الشاملة عدد من الأهداف التي ترغب إدارة المؤسسة في 

تحقيقهاء والتي يجب عليها معرفة كيفية إدارة هذه الأهداف في الاتجاه 

الصحيح وتنفيذها في الوقت المناسب» وعلى إدارة المؤسسة الاهتمام 

بالموازنة بين أهداف إدارة الجودة الشاملة وفق معيار الأهمية النسبية» 

والعمل على علاج أوجه الضعف في الشركة يتطلب تحقيق أهداف إدارة 
الجودة الشاملة» بأنه يجب على إدارة المؤسسة تعلم القيم الجديدة 

والممارسات التي يجب أن تتخذها عند ممارسة جميع الأنشطة اللازمة 
لتحسين الجودة» ويمكن تحديد اهم أهداف إدارة الجودة الشاملة وفق الآتي: 

- يجب أن تمتاز جودة المنتجات بالاستقرارء وأن تكون افضل ما يمكن 
بالنسبة للمؤسسة. 

- أن تمتلك المؤسسة أفضل القنوات لتوزيع المنتجات» بحيث تساهم بشكل 
سريع في تقديم خدمات ما بعد البيع» وبما يتلاءم مع احتياجات المستهلك. 

- أن تمتاز الشركة بالمرونة الدائمة والتكيف مع زيادة القدرة على اجراء 
التعديلات التي تحصل في بيئة عمليات الإنتاج من حيث حجم ونوع 
المتطلبات» ووفقاً لاحتياجات المستهلك. 


أوء 1717 :011ل 8ت81 ,لع لاك بسعتوء12 ع 112017 دهخادتتصوع 0 :آ.] بكم 1 
20014 ,00) ع طتطد11طناط 

: الاعطداعع م دطد11 02117 10121 اذ األاعصطتاء017مددظ : .خ ,وع20 أ تانساط * 

01 تإتدع لدعم 

.3 ,2001 ,عناملا نكع81 ,8111 - ككو ماع11 ,ا اعسعع م د11 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


- السعي باستمرار إلى تخفيض كلف المنتج من خلال عمليات تحسين 
الجودة» وتخفيض العيوب في العمليات أو المنتجات التامة الصنع. 
- لا أحد يستطيع أن يصمد في وجه المنافسة» إلا من سعى إلى إرضاء 
العميل؛ وتحقيق متطلباته ورغباته بدرجات عالية» وتخطيهاء وبشكل مستمر 
ودائم'"» إن تحقيق هذه المقولة والتي تعبر عن هدف إدارة الجودة الشاملة 
بشكل عامء لا يكون في الواقع إلا من خلال استراتيجية متكاملة» تضع 
نصب عينيها هدفاً أساسياً هو تحقيق مستوى جودة عالي» في سبيل تحقيق 
رظنا وسعادة عالية 'المستوق لدى. العملاءغ». لخمان. النقاء. و الاستمرار 
والتطور . 

كما تظهر أهمية توفر الجودة في السلع والخدمات بالنسبة إلى 
الفتظلمة المنتحة 
من خلال الاستخدام الهادف لإدارة الجودة الشاملة في تحقيق العديد من 
آفاق النجاح 
المتمثل بما يأتي:' 


1 قتاع نا علتهلا 11677) الاعطاعع م طة]8 انل 1021 ,مط ,لسمل0[1 3 


11 

1992, 9 

- عمان والنشرء للطباعة زهران دار »"وممارسات مناهج" العامة العلاقات :جودة محفوظ‎ 2001 ٠ 
ص‎ 40 . 

العراقية المنظمة في تطبيقها وإمكانية الشاملة الجودة إدارة مستلزمات :االبراوري المجيد ‏ نزارعبد 
رؤية " 


2 ص »ء 2000 الأولء العدد الأول» المجلد بغداد» المنصورء مجلة »"مستقبلية . 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


- تقليص شكاوى الزبائن من خلال الفهم الكامل لحاجاتهم ورغباتهم 
والعمل على تحقيقها. 
- رفع مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملين وتنمية روح الفريق والعمل 
الجماعي لديهم. 
- العمل على تحسين وتطوير طرق وأساليب العمل. 
- تخفيض تكاليف الخدمات والتشغيل. 
- زيادة كفاءة المنظمة في تحقيق رضا الزبائن من خلال تقديم منتجات 
ذات جودة مقبولة. 
- زيادة الربحية والقدرة على المنافسة أو من خلال التحسين المستمر الذي 
يتحقق في الجودة يمكن البيع بأسعار أعلى ويقلل من تكاليف النوعية من 
خلال عمل الأشياء صحيحة من أول مرة. 
- زيادة الحصة السوقية .لقد أسهمت الأنشطة المتعلقة باستخدام إدارة 
الجودة الشاملة إلى زيادة الحصة السوقية للمنظمات الإنتاجية والخدمية 


01 61:21575 111212 161261112161011متطط *”*:[.5 ,ناآ عك.11.11 ,موذودقط ,5 ,لعسطكم - 
221110210117 011 22112515تاكظآ سخ 01:52122172101121) ع52112 4 11 1001/1 

.ع ,””211261510115آ1 

2001 ,15012 ع1131[ه'كث ,1121333 01 215761517ل] ,قطتاعع ساع مط لدع تمملاءء1/1 01 
244 
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5. الأساليب الداعمة لإدارة الجودة الشاملة: 

يشترط رواد إدارة الجودة الشاملة جملة من الأساليب الداعمة لتطبيق 
مسعى إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسة وفق المبادئ المذكورة سابقا 
والتي تتمثل أساسا فيما يلي: 

1. علاقة العميل بالمورد :يقصد بعلاقة العميل بالمورد تلك الميزات التي 
ينبغي أن تسود وتجمع بين الأفراد والوحدات التنظيمية في المؤسسة: 
والتي يطلق عليها اسم علاقة العميل بالمورد الداخلي ومن جهة 
أخرى فإن العلاقة التي تربط المؤسسة بمورديها وعملائها الخارجيين» 
تسمى علاقة عميل - مورد خارجيء» بحيث تعتبر المؤسسة شبكة 
من العلاقات التي تربط العميل والمورد سواء كان الأمر يتعلق 
بالعلاقة داخل المؤسسة أو في علاقاتها مع المحيط الخارجي وهي 
وسيلة وطريقة تهدف إلى تعزيز فلسفة إدارة الجودة الشاملة داخل 
المؤسسة ويمكننا تحليل هذه العلاقات وفق ما يلي: 

1[-1-العلاقة بين العميل والموردٍ الداخلي :يعتبر كل فرد عميل ومورد في 
أن واحد داخل. المؤسسةء حيث يستقيل أشياء من زميل له داخل المؤسسة 
تتمثل في معلومات أو أفكار أو بعض المعدات أو غيرها من الأشياء التي 
يتطلبها عمله» ويصبح بموجب هذه الوضعية عميلا وزميله موردا داخل هذه 
المؤسسة .وعندما يحدث العكس أي عندما هو يسلم هذه الأشياء إلى زميل 
أخر يتحول هو بدوره إلى مورد وزميله إلى عميل وهكذا. 

1 -2-العلاقة بين العميل والموردٍ الخارجي :وفي إطار هذه العلاقة تكون 
المؤسسة أمام حالتين اثنتين: 
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أ -الحالة الأولى :في هذه الحالة تكون المؤسسة هي المورد تجاه عملائها 
الخارجين وقد عرّفت جمعية التسويق الأمريكية العميل" على أنه مشتري 
المنتجات أو الخدمات الفعلي أو المتوقع". حيث يؤكد منهج إدارة الجودة 
الشاملة على ضرورة الوفاء بحاجات ومتطلبات العملاء الخارجيين 
المستهدفين بصفة مستمرة وتحقيق تطلعاتهم بالشكل الذي يشعرهم بالرضا 
التام عن المؤسسة و منتجاتها و خدماتها وكسب ولائهم لها حتى يصعب 
من اختراق المؤسسات المنافسة لاستقطابهم . ويتطلب ذلك من المؤسسة 
الحصول على المعلومات والمعطيات الكافية حول هؤلاء العملاء وباستمرار 
ضمن قاعدة معطيات قوية تمكنها من تحديد احتياجاتهم وتحقيق ما 
ينتظرونه منهاء وتعتمد أساسا على الدراسات السوقية الدقيقة في هذا الشأن. 
ب -الحالة الثانية :في هذه الحالة تكون المؤسسة هي العميل أمام مورديها 
الخارجيين» حيث إن المورد هو الذي يبيع للمؤسسات منتجاته وخدماته» إن 
وجود علاقة وثيقة بين المؤسسة ومورديها تؤدي إلى تحقيق منافع متعددة 
للطرفين» لذا ينبغي أن تبني علاقات متينة أساسها الثقة المتبادلة والود 
والمساعدات الفاعلة بين الطرفين. 

2-تكلفة الجودة :إن تكلفة الجودة منهجية أساسية لإدارة الجودة الشاملة تم 
إحدائها من طرف جلال ستينيات القرن الماضيء فهي وسيلة لتحديد الفوائد 
العائدة من جراء تبني أسلوب إدارة الجودة الشاملة وتركز على أهمية العلاقة 
المكملة التي تربط بين الجودة و التكلفة» حيث ساهمت هذه الفكرة إلى حد 
كبير في التصدي للاعتقاد السائد أنداك والذي مفاده إن الجودة تكلف كثيراء 
على غرار ما أثبته الواقع في أن اللاجودة هي التي تضيع أموال المؤسسة 
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وتحمّلها تكاليف باهظة:؛ أما الجودة فتجنبها الكثير من تلك الأعباء وتساهم 
في توفير تلك الأموال .وهذا أسلوب يدّعم بقوة ترسيخ مبادئ إدارة الجودة 
الشاملة .وجيرة أهيفيا ' 

1-2-أقسام تكاليف الجودة :و يمكن تقسيم تكاليف الجودة إلى أربعة 
أقسام رئيسية:” 
أ -تكاليف الوقاية :وتشمل كافة الأنشطة المصممة لمنع وقوع الأخطاء. 
ب حتكاليف التقييم :وهى تلك التكاليف المتعلقة بتقييم المنتج والتأكد من 
مدى مطابقته للمواصفات المطلوبة من العميل ومن أمثلتها فحص المواد 
والمعدات المشتراة وفحص كافة الأنشطة الخاصة بعملية الإنتاج» ثم فحص 
المنتجات بعد الانتهاء من عملية التصنيع وقبل تسليمها للعميل. 
ج -تكاليف الفشل الداخلي :وهي التكاليف المعنية باتخاذ الإجراءات 
التصحيحية لعدم مطابقة المواصفات المطلوبة من أول مرة والتي تدفع في 
إصلاح هذه المنتجات المعيبة. 
د-تكاليف الفشل الخارجي :وهي التكاليف المتعلقة باكتشاف العيوب وذلك 
بعد تسليم المنتجات إلى العملاء ومنها تكاليف شكاوي العمل والتحقيق فيها 
وما يتطلبه من وقت وجهدء تكاليف استبدال أو إصلاح المنتجات المباعة 
تكاليف متعلقة بسمعة المؤسسة حيث أنها في مثل هده الأحوال تنفق جزء 
من مصداقيتها بين العملاء وما يمكن أن يؤثر دلك مستقبلا. 


167 ص ذكره» سبق مرجع وتطبيقات. مفاهيم :الشاملة الجودة إدارة جحودة: » أحمد محفوظة1 
2172115 '1 قطهل 0121166 12 0 1221115 هآ :0200ك]ا متطعملا : * 
121-122مم ,1997 ,20215 ملع لمتممعظ 
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2-2-تخفيض التكاليف:من المبادئ الأساسية لفلسفة إدارة الجودة الشاملة 
أداء العمل الصحيح من المرة الأولى مما يؤدي إلى تخفيض التكلفة 
والمساهمة في زيادة أرباح المؤسسة ويساعد في تحقيق هذا المسعى انتشار 
الثقافة بين العاملين فيما يتعلق بضرورة الوقاية من الوقوع في الأخطاء أثناء 
العمل. بالإضافة إلى التصميم الجيد للمنتج والتخطيط الفعّال للعمليات 
والتدريب لكافة العاملين. 

3-فرق العمل ':يمكن تعريف فرق العمل علي أنها" مجموعة من الأفراد 
يعملون مع بعضهم لأجل تحقيق أهداف محددة ومشتركة", وهو أسلوبا 
أساسيا ومحوريا لتحقيق إدارة الجودة الشاملة وحتى يكون فريق العمل فعالا 
فإنه يجب أن يراعي الاعتبارات التالية: 
أ -عدد أعضاء الفريق والذي يتراوح عادة بين ثلاثة إلى عشرة أفراد» فكلما 
زاد عدد أعضاء الفريق عن الحد المعقول قل الوقت المتاح لكل عضو 
للمشاركة في المناقشات وكلما قل عدد أعضاء الفريق عن الحد المعقول فإن 
ذلك يقلل أيضا من فعالية الفريق لعدم تنوع وتعدد وجهات النظر. 
ب -ضرورة تحديد أهداف الفريق بدقة وبوضوح. 
ج -منح فرق العمل كامل الصلاحيات المتعلقة بالهدف التي انشات من 
اجله. 


» 1995 القاهرة» للطباعة» حسن إبراهيم شركة المصانع, في وتطبيقاتها الشاملة الجودة نظم محمد: حسن إبراهيما 
0 
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د -ضرورة تشجيعها ومنحها حوافز مادية ومعنوية التي تساهم في تعزيز 
أداء أفرادها. 
ه -يعتبر التدريب ضروريا لأعضاء فريق العمل وذلك لرفع مهاراتهم الفنية 
والاتصالية. 
و -نظام للمعلومات يضمن تزويد الفريق بالمعلومات اللازمة لتحقيق الهدف 
الذي اعد من اجله. 
ي -ضرورة منح الفريق الاستقلالية في قراراته. 
4-3-أسلوب استنياط الأفكار: 
لقد طور هذا الأسلوب من طرف الأمريكي أليكس أسبورن 

151011111119 في الخمسينيات من القرن الماضي والذي يعّف على 
أنه" أسلوب يستخدم في توليد كميات كبيرة من الأفكار والمقترحات لدى 
مجموعة من الأفراد وفي وقت قصير>.'ويعد هذا الأسلوب من 
أكثر الأدوات استعمالا في تطبيق منهجية إدارة الجودة الشاملة» حيث 
تستعمل في اجتماعات فرق التحسين وحلقات الجودة وفي اجتماعات مجلس 
الجودة وغيرها. 

5-3-المقارنة المرجعية :561611731110 


أء 5© :1612221 01121116 13 ع1 0111:5ع:31م د5عآ :70معتتءط اعطء 3/1 1 
.4 م,1993 ,نعو ,16 )اطخ ,115نه 
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إن المقارنة المرجعية هي" عملية قياس ومقارنة أداء المؤسسة مع 
أداء مؤسسة أو مؤسسات أخرى ممائلة تنتج نفس السلعة أو تقدم نفس 
القديك !1 * 
وإجمالا هناك ثلاثة مستويات من المقارنة المرجعية : 
-مقارنة مرجعية داخلية :وهي مقارنة أقسام وفروع نفس المؤسسة. 
-مقارنة مرجعية خارجية :وهي مقارنة المؤسسة بمنافسيها. 
-مقارنة مرجعية وظيفية :وهي مقارنة بين الوظائف بغض النظر عن 
القطاع المنتمية له» حيث تسعى بعض المؤسسات إلى أن تكون متميّزة 
بشكل بارز في أدائها وبالتالي فقد تجرى مقارنة مع الممارسة الأفضل بغض 
النظر عن طبيعة عمل ونشاط المؤسسة التي تؤدي هذه الممارسة. 
6-3-أسلوب التوقيت المناسب' :"1.1.ل" 
لقد نشأت هذه التقنية التي تعرف اختصار"1.!.ل - 1006)- مر - 
أ5لال للسيارات في نهاية خمسينيات القرن الماضي في اليابان بعد تجربة 
بدأت وتطورت في شركة تويوتا 701/018 والتي تعرّف على أنها" مدخل 
منتظم لتحسين الإنتاجية الشاملة واستبعاد كل أنواع الهدر وتحقيق الإنتاج 
بكلفة فاعلة» والتسليم بالكميات والجودة المطلوبة وفي الوقت والمكان 
المناسبين". 
ومن خلال هذا التعريف نستنتج أت مدخل 7 ./.ل" يهدف إلى تدعيم 
عمليات التحسين من خلال الاقتصاد في الموارد والوقت وتسليم الكميات 
6اللدنان هل ع0 عنتغ غ2 أء عسأعام 15 1همط ها :لتتعععطك ممناجتك/ة 1 


5 | 
2 م ,1990 ,كلوط 
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المطلوبة ووفق المعايير والمكان والوقت المحدد والمتفق عليه وهو بالتالي 
أسلوبا قويا وداعما لترسيخ مبادئ إدارة الجودة الشاملة'. 
المكونات الأساسية لبرنامج إدارة الجودة الشاملة: 

إن نقطة البداية لأي عملية تحسين للجودة ضمن منهجية إدارة 
الجودة الشاملة تبدأ بالتحديد لكل الأهداف والعمليات المطلوب تحسينها 
والأدوار والمسؤوليات والموارد والأدوات اللازمة لتحقيق ذلك وهذا ضمن 
برنامج محدد ومسطر ومتكامل الجوانب يتعاون الجميع على تنفيذه. ويعتف 
البرنامج عموما على أنه" مجموعة من الأنشطة والفعاليات والإجراءات 
المترابطة التي يجري تنفيذها في توقيتات محدد وفي علاقات مخططة إما 
تزامنة أو متتابعة» ويتم في أثنائها استهلاك موارد وتطبيق تقنيات» كما 
يتولى مسؤوليتها أفراد يعملون في تناسق وبتوجيه من قيادة المؤسسة وصولا 
إلى أهداف مرغوبة ومحددة." 

وبإسقاط هذه العناصر على مشروع إقامة برنامج لإدارة الجودة 
الشاملة في مؤسسة ماء فإن الأمر يتم تحديد أهداف لإدارة الجودة الشاملة 
يصمم البرنامج لتحقيقها كضمان للتحسين المستمرء زيادة كفاءة المؤسسة 
في إرضاء عملائها...الخ. 
2-يتم تخطيط أنشطة لإدارة الجودة الشاملة تؤدي إلى تحقيق النتائج 
المرجوة. 


الآني: دار الإنتاج نظام في اليابان في الصناعية الإدارة الحديثي: فؤاد حكمت البياتي» رامي اللطيف عبد غازي فائر 35 
3 -5 ص ص ٠‏ 2002 عمان» للنشر» وائل 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


3-تخصص موارد مختلفة ومتنوعة تستخدم في ممارسة أنشطة إدارة 
الخودة التباملة: 

4-يتم إتباع تقنيات واستعمال أدوات لمزج الموارد وتشغيلها خلال الأنشطة 
للوصول إلى المخرجات المطلوبة. 

5-إعداد أفراد من مستويات مهارة وخبرة متعددة» ومتوافقة مع متطلبات 
أداء الأنشطة وتطبيق التقنيات اللازمة لإدارة الجودة الشاملة. 

6-تحديد التوقيت من حيث المدى الزمني اللازم لإعداد برنامج لإدارة 
الجودة الشاملة أي معنى ذلك تحديد توقيت أداء كل عملية أو نشاط وبيان 
متى تبدأ ومتى تنتهي في علاقاتها مع العمليات الأخرى. 

7-وفي الأخير قيادة مسؤولة توجّه وتنسّيق مختلف عناصر البرنامج نحو 
التنفيذ السليم لأهدافه. 
7 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 

إن تطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة يتطلب توفر المناخ الملاثم لهذا 

التطبيق وهذا يعني تغيير ثقافة المؤسسة وقِيمّها وتعديل هيكلها التنظيمي 
وتوجيه أنماط وأساليب التسيير بالشكل الذي يتناسب مع مستلزمات تطبيق 


هذا المنهج الجديد. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


حسب المعهد الأمريكي للجودة هناك قائمة تضم تسعة عناصر تمثل 

متطلبات تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة في جميع المؤسسات صناعية 
كانت أم خدمية ومهما كان حجمها! : 

1-دعم وتأييد الإدارة العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة :والذي ينبع من 
اقتناعها وايمانها بضرورة التحسين والتطوير الشامل للمؤسسة وبالتالي يكون 
لديها الاستعداد التام لدعم التغييرات التي سوف تحدث. 

2-تهيئة مناخ العمل وثقافة المؤسسة :وهو إعداد الأفراد العاملين 
بالمؤسسة واقناعهم بقبول منهج إدارة الجودة الشاملة عن طريق إبراز فوائده 
ومزاياه. 

3-التركيز على العميل :فالعميل هو مرتكز كل المجهودات في فلسفة إدارة 
الجودة الشاملة وبالتالي على الإدارة أن تعمل ما في وسعها لتوفير قاعدة 
بيانات غنية عن العملاء واحتياجاتهم الحاضرة والمستقبلية. 

4-قياس الأداء :ويتمثل ذلك في وجود نظام قادر على القياس الدقيق 
للأداء المتعلق بالإنتاجية وبالجودة. 

5-الإدارة الفعالة للموارد البشرية'106/77/79": يرتكز على فكرة العمل 
الجماعي إذ يدعو إلى إقامة نظام التدريب المستمر وربط المكافآت بأداء 
فرق العمل ودورها في تحقيق رضا العميل. 


الجامعة مطبعة الشاملة» الجودة إدارة لتطبيق العلمي المنهج الدين: زين الفتاح عبد فريد' 
46ص ص » 1996 القاهرة» المصرية» 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


6-التعليم والتدريب المستمر :وهذا يعني العمل علئن تنمية وتدريب العنصر 
البشري والحرص على أن يكون ذلك مستمرا لضمان القدرة على إنتاج 
الحودة باستمران. 

7-القيادة القادرة على تطبيق إدارة الجودة الشاملة :والتي تعتبر العنصر 
المحوري الذي ينسّق كافة العناصر الأخرى ويقدم لها الدعم الكافي لإنجاح 
هذا المسعى. 

8-إرساء نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة :إذ أن تدفق المعلومات 
وضمان وصولها لمختلف مستويات النشاط بالمؤسسة يفعّل أكثر دور إدارة 
الحودة الشاملة ذاخلها: 

9-تشكيل فرق عمل للجودة :والتي تدعو جميع فعاليات المؤسسة وتحثها 
على التعاون وبذل الجهود اللازمة نحو تحقيق مسعى الجودة. 


8. نماذج الجودة الشاملة:1 


أولا- نموذج إدوارد ديمنج: 
يشتمل نموذج ديمنج على ( 14 ) مبدأء يشكل مجموعها إطارا 
عاماًء يمكن للمنظمات الاستعانة به من أجل وضع نموذج خاص 


بهاء وفيما يلي عرض لهذه المبادى: 


1 (كل ماسيرد ذكره من مراجع في هذا العنصر هو مقتبس من 
النسخة الاصلية لكتاب غواري مليكة: جسودة خدمات الرعاية الصحية 


في المؤسسات الاستشفائية» دار اليازوريء الأردن» عمان»2015). 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


- تبني المؤسسة لفلسفة جديدة يتم صياغتها على شكل رسالة 
تعمم على كل من يعمل في المؤسسة. 

- تبني سياسية تطوير وتحسين التحدي والتنافس . 

- تبني هدف الرقابة من كشفف الخطأ ومحاسبة المسئول و 
إحالته إلى رقابة وقائية. 

- توطيد العلاقة الحسنة مع الموردين . 

- التركيز على عملية التعليم والتدريب المستمرين بحيثك تشمل 
كافة فئات العاملين في المؤسسة. 

- التوقف على استخدام سياسة التقييم القائمة على أساس الكم 
فقط . 

- تنمية صفة القيادة لدى المديرين فالقائد هنا مدرب ومكافح 
ومطور . 

- الابتعاد عن فكرة سياسة (الغاية تبرر الوسيلة) الربح بأي 
وسيلة . 

- إزالة كل العوائق والحواجز التي تمنع العاملين من تحقيق 
إنجازاتهم . 

- السعي إلى حل جميع الصراعات القائمة بين العاملين» وإحلال 
التعاون بينهم . 

- التركيز على عملية التطوير والتحسين الذاتي للعاملين . 

- توفير عنصر الاستقرار الوظيفي للعاملين من خلال توفير 
الأمان وابعاد شبح الخوف عنهم. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


- إحداث تغيير جذري في الهيكل التنظيمي للمؤسسة بحيث يخدم 
تطبيق المبادئ السابقة'. 
ثانيا- نموذج أرفن: 

نموذج أرفن لإدارة الجودة الشاملة يقترح أبعاداً تبين إستراتيجية 
تنفيذ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات.ء حيث تتمثل هذه الأبعاد 
- الضغط الخارجي من أجل التغيير_ : المتغيرات الداخلية والخارجية 
في عملية التغيير. 
- إلتزام_القيادة_: دور القيادة في الدفع إلى الأمام لحفظ إدارة الجودة 
الشاملة وتنفيذها. 
- خيارات إستراتيجية: سواء قصدت المؤسسة إحرازن تحسين على 
مستوى المؤسسة كلهاء أو هدفت إلى بذل الجهود لتحقيق التنفيذء أو 
توفير الدعم الإداريء أو وضع الاستراتيجيات لبناء التزامات عملية 
التغيير. 
- النهج التقويمي : اختيار مؤشرات المؤسسات التعليمية لتقييم 
التقدم ومساندة النظم لجمع المعلومات وإيصالها إلى أعضاء 
- خصوصية_ الهدف :الأهداف الدقيقة لمبادرات إدارة الجودة 
الشاملة في المؤسسات .! 


7 رائد حسين الحجار :تقييم الأداء الجامعي من وجهة نظر أعضاء الهيئة التدريسية بجامعة الأقصى في ضوء 
مفهوم إدارة الجودة الشاملة» مجلة جامعة الأقصىء غزة؛ ربيع الثاني 2004»مج8 »ع 2 » ص218 . 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


والشكل :الثالى برضت هذا اللموذت.. 
شكل رقم (2) نموذج أرفن 


خيارات استراتيجية 
التركيز على التنفيذ 
الدعم الإداري 


بناء الالتز امات 


البيئة الداخلية 


ثالثا- نموذج الجائزة الأوروبية للجودة: 
يتضمن النموذج الأوروبي (9 ) عناصرء يمكن أن تنقسم هذه 
العناصر إلى مدخلات ومخرجات أو نواتج والشكل التالي يوضح هذا 


1- أحمد الخطيب :الإدارة الجامعية" دراسات حديثة", عالم الكتاب الحديث؛ ط1 »إربد» الأردن» 22006 
ص158؛ ص 164 


59 


]6 5ع [لاعغ) 5غ18841ااع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) م15غعع011) عزموءة8 عاممقع : و15610اآطبهط 8500ع 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. : 11530855 :للم 

7 ::الامععم 


311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 


...ا (ع0تنا 0ع711اعم 5عذنا 5312 +مععلاع ,رعع156آطنام عطع امع 7155100معم غلامطغ ةنا 7ممع لامج مذ لععبلمءمعء عط غمم نزولا .لعبصووعء د5غطوقةء 11م 


31-3201 036 .2016 © غلو1ءلزمه) 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


شكل رقم 4 نموذج الجائزة الأوروبية للجودة". 


إدارة الأفراد 


96 3 


ويؤكد بعض الباحثين على أن المؤسسة الخدمية يمكنها عرض 
خدمات استراتيجية في التدريب والتطوير والنصح والإعداد وتحليل 
المعلوماتء وكذلك فإن النتائج الإدارية يجب أن تتواءم مع النتائج 
المالية (الشفافية في إدارة الأموال العامة)»ء ومع مظاهر النجاح أو 
الفشل في الوظائف التربوية» ومع الجودة في مخرجات الخدمات؛ 
ومع القدرة في الأداء المهني والاجتماعي .7 
رابعا- نموذج أشوك ومتواني: 

من التطبيقات الأكثر أهمية لإدارة الجودة الشاملة نموذج أشوك 
ومتواني»ء حيث يتكون هذا النموذج من-06 خخمسة مراحل .» تعد كإطار 
لعتارمة نج ادع عع حصد11 ده 1ج ءم0) 20د مظعو نم1 ماد 8 :الوه 0ر1 

5 ,1999 ,011ل 1ت11 ,عماخمهك 2 , طعدم:اممه م1100 


-* رائد حسين الحجار :تقييم الأداء الجامعي من وجهة نظر أعضاء الهيئة التدريسية بجامعة الأقصى في 
ضوء مفهوم إدارة الجودة الشاملة, مرجع سبق ذكرهء ص 219 


311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 
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غواري مليكة .......ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المختلفة» والشكل التالي 
يوضح هذا النموذج .! 


شكل رقم 6 نموذج أشوك ومتواني 


بحث إدارة الجودة الشاملة مساندة الإدارة 
المرحلة الا 
0 


إدارة تقييم الجودة الداخلية 


إصدس] |« علد يل ات د 


التصورات والأهداف - تصميم نظام جديد 


.5.ا عع00نا 0ع0111عم 5عدكن زوع عو وكطوعسكم مسرم 


عيرة تلق ذكر الايمقع عدفيو القدريب 
لكل المستويات - استطلاع رأي | 1ك 


حا سس | لد 


وضع العلامات السهمية؛ تشكيل فرق 
تحسين الجودة 


تحديد المعايير 


85 ف 86 1 يل الة 5 0 

دس و ير ع ةوقو 
1 وتقدير ومكافاة التحسينات 
دست رعرع دف 


* أحمد الخطيب »رداح الخطيب :إدارة الجودة الشاملة تطبيقات تربوية»عالم الكتب الحديث؛: ط 22 إربد» 
الأردن»2006 » ص161. 


31-320 036 .2016 © غطوتءلزمه) 
311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


خامسا النموذج الدائري للجودة: 

ظهر هذا النموذج في الولايات المتحدة الأمريكيةء وحقق نجاحاً 
لدى الشركات التي طبقته» وتدور الفكرة الرئيسية لهذا النموذج حول 
أن العميل هو الذي يضع ويوجه ويدير الخطة الرئيسية» لذلك نلاحظ 
أن المكونات الرئيسية لهذا النموذج تتمحور جميعها حول رضا 
العميل» من خلال إشباع حاجاته ورغباته» وهذه المكونات هي: 
الأساليب والممارسات اليومية _للادارة :ويُقصد بها مجموعة الأساليب 
الإدارية التي تعمل على تفعيل أداء وحدة النشاطء ويتم ذلك من خلال 
طرح عدة تساؤلات موضحة في النموذج. 
التخطيط الاستراتيجي : وهنا يكون المطلوب إحداث تغيير على قدر 
التطوير المطلوب بمعنى الحاجة إلى تطويرات جوهرية للمهمة 
الأساسية للمنظمة؛ وكذلك2 لأغراضها العامةء وبالتالي لأهدافها 
التفصيلية»ء وذلك عبر توحيد كافة أنشطة المؤسسة وتحقيق التنسيق 
الرأسي بين المستويات التنظيمية. 
الإدارة التكاملية لوظائف المشروع :حيث تهدف هذه الإدارة إلى 
تحقيق التكامل الأفقي لكافة أنشطة ووظائف المنظمة»ء وذلك عبر 
النظر في أجزاء المنظمة على أنها كل متكامل. 
ويمكننا توضيح ذلك من خلال الشكل التالي : 

شكل رقم(7) النموذج الدائري للجودة! 

*- برهان الدين حسين السامرائي: دور القيادة في تطبيق أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاملة- دراسة 


تطبيقية على مصنع سيراميك رأ س الخيمة- »مذكرة ماجستير غير منشورة: الأكاديمية العربية البريطانية 
للتعليم العالي» بدون بلد.2012.ص ص 71-70. 
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311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحبة 


5 


سادسا- نموذج بالدريج: 
مالكوم بالدريج هو أحد رواد إدارة الجودة الشاملة الأمريكية» وقد 


خصصت الحكومة الأمريكية جائزة باسمهء تُمنح للشركات الأمريكية 
التي تنجح في تطبيق معايير نموذجه)ء حيث يقوم مجموعة من 


الأخصائيين الحكوميين بفحص مستوى الجودة في الشركات 
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]6 8ع [لاعغ) 5غ18841ااع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) مه1غعع011) عزموءة عاممقع : و15610اطبط 8500ع 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. 7 1150855 :للم 

7 ::الامععم 


٠‏ 6ع00نا 21110عم و5عذنا 5312 +مععلاء ,عع156اآطنام عطغ لزمعة 7155100طعم غنامطغ ذا سممع لزمة مد لععنلمعمعء عط غمم نزواا .لعبصعدعء د5غطول1ء 11م 


31-3201 036 .2016 © غلو1ءلزمه) 
311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


المتنافسة» باستخدام معايير لها أوزان على شكل نقاط ( 1000 ) 
نقطة» تتوزع هذه النقاط على (7 ) مجالات رئيسية وهي : ' 

القيادة : وتضم كفاءة القيادة التنفيذية»ء ومدى اهتمام القيادة بالجودة, 
وكفاءة إدازة الجودة؛ وخدفيق المسئولية الشاملة للحودة. 

المعلومات_ وتحليلها :وتضم نطاق إدارة جودة المعلومات, 
والمعلوماك المتعلقة بالمعاديز» وكمليل معلوسات وييانات السودة: 

التخطيط الاستراتيجي : وتضم عملية التخطيط للجودة»ء وتحديد 
أهداف الجودة. 

استخدام الموارد البشرية : وتضم إدارة الموارد البشرية»ء وسياسة 
إدماج العاملين والتعليم والتدريب في مجال الجودةء واحترام العاملين 
وتقدير أدائهم»ومستوى الروح المعنوية لديهم. 

تأكيد الجودة في المنتجات_ والخدمات: وتضم جودة تصميم السلعة أو 
تقديم الخدمة»ء وعملية الرقابة على الجودةء وعملية التحسين المستمر 
للجودة» وتقييم الجودة» والتوثيق. 

نتائج الجودة : وتضم نتائج مستوى جودة السلعة وجودة العمليات» 
ونتائج جودة الممول. 

رضا العميل : وتضم تقريرا لمتطلبات وتوقعات العميل» وإدارة العلاقة 
مع العميل» ومعايير خدمة العميل»ء وحل الشكاوي») وتحديد مستوى 
ركنا العميل: 


+ رائد حسين الحجار :تقييم الأداء الجامعي من وجهة نظر أعضاء الهيئة التدريسية بجامعة الأقصى في 
ضوء مفهوم إدارة الجودة الشاملة, مرجع سبق ذكره» ص 221 
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]6 88 [لاعغ) 5غ18841ااع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) مه10غعع011) عزموءة8 عاممقع : و15610اطبط 8500ع 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. 7 1150855 :للم 

7 ::الامععم 


ا إع00نا 06011150 5ع5نا 5312 أمععلاء ,عع150اطنام عطغ 1م20 02111551007 غنامطع 1لا 011 لام مذ لععنلم2معء عط غمم نزولا .لعبصعوع2 5غطو1ء 1آلم .61ناه32لا-31 ع3 .2016 © ألو 1ءعلامه) 


1 غ108الاممء ع3016ع116مم3 ١ه‏ 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


وتتوزع النقاط على النحو الآتي : ' 


عدد التقاط 


تخطيط إستراتيجية الجودة 


استخدام الموارد البشرية 
تأكيد الجودة في المنتجا 


والخدمات 


والشتكل الآتى يوضنم هذ النمودج.. 
شكل رقم (8) نموذج بالدريج” 


7 أحمد الخطيب »رداح الخطيب :إدارة الجودة الشاملة" تطبيقات تربوية» ط 2»عالم الكتب الحديثء إربد» 
الأردن» 2006.ص 37. 

2- محمد عبد الوهاب العزاوي :إدارة الجودة الشاملة؛ دار اليازوري للنشر والتوزيعء الطبعة العربية» عمان» 
الأردن»2005 عص 74. 
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]6 5ع [لاعغ) 5غ1881ااع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) م15غعع011) عزموءة8 عاممقع : و15610اآطبط 8500ع 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. : 11530855 :للم 

7 ::الامععم 


ا إع00نا 6110م و5عذنا 6312 لمععلاع رعع156اطنام عطغ لمع 111551007معم طنامطع[الا مومع لامج مذ لععنلمءمعء عط غمم نوالا .لعبصعوعء 5غطو3ء 11م .1نباه32لا-31 032 .2016 © غطوتءلزمه) 


311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحبة 


5 


إدارة وتطوير 
الموارد البشرية 
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]6 8ع [لاعغ) 5غ18841ااع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) م15غعع011) عزموءة8 عاممقع : و15610اآطبط 8500ع 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. 7 1150855 :للم 

7 ::الامععم 


311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 


٠‏ 6ع00نا 01010عم و5عؤنا 5312 +مععءاءع ,عع156اآطنام عطغ لزمع؟ 7155100معم غنامطغ ذا سرمع لزمة مذ لععبلمءمعء عط غمم نزواا .لعبصعدعء د5غطول1ء 11م 


31-3201 036 .2016 © غلو1ءلزمه) 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


الفصل الثالث: خدمات الرعاية الصحية. 
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]6 5ع [لاعغ) 5غ18841ااع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) م15غعع2)011 عزموءة8 عاممقع : و15610اآطبط 8500ع 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. : 11530855 :للم 

7 ::الامععم 


311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 


.ا إع0تنا 0ع711اعم 5عذنا 5312 +مععلاع ,عع156 اطلام عطع 7زمءة 7155100ماعم غلامطغ ةنا 17رمع لامج مذ لععبنلمءمعء عط غمم بزواا .لعبصووعء د5غطوقةء 11م 


31-3201 036 .2016 © غلو1ءلزمه) 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


ملادحظة : محتوى هذا الفأصل منقول عن النسخة الأصلية للكتاب 
التالي: 

غواري مليكة: جودة خدمات الرعاية الصحية في المؤسسات 
الاستشفائية» دار اليازوريء الأردن» عمان»2015. 

مفهوم خدمات الرعاية الصحية: 

أ- تعريف الخدمات الصحية: 

- "هي مجموعة من المنافع الصحية التي يحصل عليها المستفيد مقابل دفع ثمن 
معين» وباستخدام سلع مساعدة. ولكن لا حول ملكية السلع إلى المستفيد من الخدمة", 
فمثلا إجراء عملية جراحية وايواء المريض بالمشفى بهدف الحصول على العلاج 
والرعاية الصحية الضرورية للشفاء من مرضه تتطلب دفع ثمن الخدمة» ولا يمكنه 


امتلاك أدوات الجراحة أو السرير أو أي سلعة في المستشفى عند مغادرته'. 


دفي اللشاك الذي بوهم العلتقعين بوالدي حيقفه إلى شياع كاك ويكاحاكف الستيلكت 
النهائي» حيث لا ترتبط ببيع سلعة أو خدمة”. 


- 'هي مزيج متكامل من العناصر الملموسة وغير الملموسةعوالتي تحقق إشباعا ورضا 


5 ردينة عثمان يوسف:التسويق الصحي والإجتماعيءدار المناهج»دطء عمان:الأردن؛2008؛.ص98. 
#فوزي شعبان مذكور:تسويق الخدمات الصحية»إيتراك للنشر والتوزيع»دط»مصرء1998؛ص /97. 
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08] 5ع [لاعغ) 5غ18841ااع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) مه1غعع011) عزموءة8 عاممقع : و15610اطبهط 8500ع 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. 7 1150855 :للم 

7 ::الامععم 


ا إع00نا 06011150 5ع5نا 5312 أمععلاء ,عع150اطنام عطغ 1م20 02111551007 غنامطع 1لا 011 لام مذ لععنلم2معء عط غمم نزولا .لعبصعوع2 5غطو1ء 1آلم .61ناه32لا-31 ع3 .2016 © ألو 1ءعلامه) 


311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


ب- مفهوم الرعاية الصحية: 2316© 162161 

مجموعة الخدمات الطبية والوقائية المقدمة لكافة أفراد المجتمع بهدف رفع مستوى 
الصحة للمواطنين ومنع انتشار الأمراض والأوبئة» وعلى أن تشمل كافة الخدمات التي 
تساعد بالنهووض بالمستوى الصحي» ومن هذه الخدمات التربية الصحية» والماء 
الصالح للشرب والتغذية» والتطعيم؛ وصحة الأم والطفل» وتوفير الأدوية والعلاجات» 
الخ...2 
2. أنواع الخدمات الصحية: 
تصنف خدما الرعاية الصحية إلى ثلاثة أنواع: 


2- خدمات الصحة العامة: موجهة نحو خدمة المجتمع؛ تهدف إلى حماية 


صحة أفراد المجتمع والارتقاء بهاء وتتولى في العادة الدولة تقديم هذه الخدمات» وتشمل 


- مكافحة الأمراض المعدية والقضاء عليها. 


- الإشراف المباشر على حماية الأمومة والطفولة»مع التركيز على برامج التحصين. 
- التثقيف الصحي وتوعية الأفراد بالمشكلات الصحيةءوكيفية الاستفادة المتلى من 


“عبد المهدي بوعانة:إدارة الخدمات والمؤسسات الصحية-مفاهيم نظريات وأساسيات في الإدارة 
الصحية.دار حامدء ط1». عمانء الأردن»2004.ص26. 
7 - فريحات حكمت:مبادئ الصحة العامة؛ دار المستقبل للنشر والتوزيع» عمانء الأردن»)1988؛: ص 103. 
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]6 8غ [لاعغ) 5غ1881ااع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) م15غعع2)011 عزموءة8 عاممقع : و15610اآطبط 8500ع 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. 7 1150855 :للم 

7 ::الامععم 


ا إع00نا 06011150 5ع5نا 5312 أمععلاء ,عع150اطنام عطغ 1م20 02111551007 غنامطع 1لا 011 لام مذ لععنلم2معء عط غمم نزولا .لعبصعوع2 5غطو1ء 1آلم .61ناه32لا-31 ع3 .2016 © ألو 1ءعلامه) 


311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


برامج الخدمات الصحية. 
- الإحصاءات الحيوية والصحية» والأبحاث العلمية في المجال الصحي. 
- القيام بالفحوص المخبرية ذات الصلة بميدان الصحة العامة. 


- وضع التشريعات واللوائح التنظيمية والسياسات والاستراتيجيات التي تكفل الحفاظ 
على الصحة والرفاهية. 
ب- خدمات الارتقاء بالصحة: 

وهي خدمات موجهة نحو بناء سلوكيات ضحية ايجابية لدى الأفراد وخاصة في 
ما يتعلق بأهمية الغذاء الصحي المتوازن وممارسة الرياضةءأي التركيز على العوامل 
غير الطبية لحفظ صحة الأفراد»كما تشمل أيضا النظافة الشخصية للفرد وصحة البيئة 
المنزلية....الخ'. 
2- خدمات الصحة البيئية: 

هي خدمات موجهة نحو توفير البيئة الصحية السليمة للأفراد»تهتم بشكل رئيسي 
بقضايا التلوث البيئي والأمن وقضايا الإسكان والمسكن الصحيءبالإضافة إلى مراقبة 
الجوانب المهمة في صحة البيئة»كسلامة الهواء»الغذاء»مكافحة الحشرات والقوارض 
الضارة»والتخلص من النفايات»ومعالجة مياه الصرف الصحي والسيطرة على المواد 
المشعة الخطرة»...الخ”. 


“فاطمة الزهراء تيلاني:التمثيل العمالي.النزاعات وأثرها على أداء الموارد البشرية في المنظومة الصحية 
الجزائرية»مذكرة ماجستير غير منشورة » كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرءجامعة قسنطينة2 
»الجزائر»2013.ص115 

“المرجع نفسه»مص ص116-115. 
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]6 ع [لاعغ) 5غ18841ااع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) مه1غعع011) عزموءة8 عاممقع : و15610اطبط 8500ع 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. 7 1150855 :للم 

7 ::الامععم 


ا إع00نا 06011150 5ع5نا 5312 أمععلاء ,عع150اطنام عطغ 1م20 02111551007 غنامطع 1لا 011 لام مذ لععنلم2معء عط غمم نزولا .لعبصعوع2 5غطو1ء 1آلم .61ناه32لا-31 ع3 .2016 © ألو 1ءعلامه) 


311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


2- خدمات الصحة الشخصية: 
يقصد بها تلك الخدمات التي تقدم للفرد من قبل جميع المعنيين بتقديم الخدمات 
الصحية؛ وهي أنوا ع: 
أ- خدمات الصحة العلاجية: 
وتشمك: 
- خدمات الرعاية الخارجية: 

وهي خدمات صحية لا تشمل أي رعاية إوائية للمستفيدين تقدم في العيادات 
الخاصة والمستوصفات وغيرها من مراكز العلاج الطبي». 55 
- خدمات الرعاية الداخلية: 

هي الخدمات الصحية الإيوائية أو الاستشفائية التي تقدم للمرضى الذين تقتضي 
حالتهم الصحية الإقامة بالمستشفى لمدة لا تتجاوز 30 يوماءحيث تقدم على عدة 
مستويات ا 
1- خدمات الرعاية الأولية: 

تشمل معالجة الأمراض الشائعة واصابات الحوادث والإسعافات الأولية.»يعمل على 
تقديمها الأطباء العاملين.هذا النوع من الخدمات يتميز بكونه يشمل جميع الأفراد 
ومختلف المناطق الجغرافية» وعلى جميع الفترات الزمنية» إضافة إلى استمرارية 
الخدمات وملاءمتها لكافة المتغيرات البيئية وامكانية الوصول إليها. 
2- خدمات الرعاية الثانوية: 

شمل تخصصات طبية رئيسية تقدم في المستشفيات من طرف الأطباء 


الأخصائيين»سواء بالعلاج المكثف أو التدخلات الجراحية. 
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]6 5ع [لاعغ) 5غ1881لاع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) م15غعع011) عزموءة8 عاممقع : و15610اآطبط 8500ع 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. : 11530855 :للم 

7 ::الامععم 


ا إع00نا 6110م و5عذنا 6312 لمععلاع رعع156اطنام عطغ لمع 111551007معم طنامطع[الا مومع لامج مذ لععنلمءمعء عط غمم نوالا .لعبصعوعء 5غطو3ء 11م .1نباه32لا-31 032 .2016 © غطوتءلزمه) 


311] غ+19لاممء 3016ع116مم3 ١ه‏ 


ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


3- خدمات الرعاية الثالثية أو التخصصية: 

هي خدمات غاية في التخصص والتطورء يجرى تقديمها من خلال المراكز 
والمستشفيات المخصصة. تتميز بالتكلفة العالية والحاجة إلى موارد بشرية تتميز 
بالكفاءة والخبرة. 
ب- خدمات الصحة الوقائية: 

هي خدمات محددة ومباشرة» يجرى تطبيقها لحماية الأفراد من مرض معينء مثلا 
حملات التطعيم» وخدمات التشخيص المبكر لبعض الأمراضء الخ... 
ج- خدمات إعادة التأهيل والرعاية الصحية طويلة الأمد: 

تشمل إعادة تأهيل المرضى بأمراض مزمنة؛»ومصابي الحوادث.ويتطلب ذلك فترة 
زمنية طويلة»تقدم هذه الخدمات من خلال مراكز التأهيل المخصصة ووحدات الرعاية 
الحقة بالمستشفيات”. 
3. أسس الرعاية الصحية: 
3 الكفاية الكمية: 

تعني توفير خدمات الرعاية الصحية بعدد أو كم يتلاءم وعدد 
السكان»وتشمل:توفير عدد كاف من الموارد البشرية الطبية من أطباء وممرضينءوفنيي 
مختبرات.ومساعدين»إضافة إلى المؤسسات الطبية بمختلف أنواعها سواء كانت 
مستشفيات ومختبرات,أو صيدلياتءالخ....شريطة أن تكون عدالة في توزيعها على 
مختلف المناطق»إضافة إلى توفرها في جميع الأوقات.هذا إضافة إلى توفير أساليب 


ووسائل التثقيف الصحي بين أفراد المجتمع. كما يجب وضع النظم المالية والإدارية 


“المرجع نفسهمص ص117-116. 
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]6 5غ [لاعغ) 5غ18841ااع 13 لام 8:00 5/18/2020 ذه 0عغ10)م - (غ88500005) م15غعع011) عزموءة عاممقع : و15610اطبط 28500 
8م7656 للم 5100155 518815612 

:. : 11530855 :للم 

7 ::الامععم 
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الصحية 


الكفيلة بتوفير الخدمات التي تكفل للفرد الحصول عليهاء والسعي للتامين الطبي الشامل 
لكافة المواطنين. 
2-3 الكفاية النوعية: 

تشمل توفير ظروف رفيعة المستوى للعمل الطبيءوهذا يشمل وضع معايير وأسس 
تحدد المستوى المطلوب توفيره في كل من أعضاء الفريق الطبي والمعدات 
والأجهزة»ووسائل التشخيص والعلاج»ويجب أن تقوم لجنة عليا من ذوي الاختصاص 
والخبرة والدراية في مجال الرعاية الصحية» إضافة إلى رفع كفاءة أداء وحسن تدريب 
أعضاء الفريق الطبي سواء في القطاع العام أو الخاصءوقديم التسهيلات المالية 
والإدارية والفنية لجميع العاملين بقطاع الخدمات الصحيةءهذا إضافة إلى العمل على 
دمج الخدمات الصحية العلاجية والوقاتية»من اجل الحرص على اكتمال سلامة الفرد 
من النواحي الجسمية والعقلية»علاوة على مكافحة الأمراض وعلاجها'. 
4. عناصر تقديم خدمات الرعاية الصحية: 
العنصر الأول: القوى البشرية المتخصصة:يتطلب ذلك وجود أفراد متخصصين 
في كافة المجالات الطبية؛ كالأطباء العامين والأخصائيين» واستشاريين في جميع 
مجالات الطب؛ إضافة إلى الكوادر الطبية والتمريضية المساعدة» بما فيها الصيدليات 
والمختبرات والأشعة والتخدير والإنعاش...إلخ.إضافة إلى القوى البشرية الإدارية 
والمحاسبين والعاملين في مجال الصيانة والخدمات» حيث تعتبر الخدمة الطبية عمل 


جماعي متكامل”. 


“طلعت ابراهيم الدمرداش:اقتصاديات الخدمات الصحية.مكتبة القدس»دط.مصرء2006:.ص93. 
“”محمود صلاح ذياب:إدارة المستشفيات والمراكز الصحية الحديثة.دار 
الفكر»دطء عمان»الأردن»2009.ص117. 
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: هم جميع المستفيدين من 
الخدمة الطبية»وحاجاتهم من الصعب تلبيتها بشكل تام»ولكن الأمر يتطلب تلبية أكبر 


قدر ممكن منهاءوبتنوع هذه الحاجات تتنوع المستويات الخاصة بالرعاية الصحية!. 


الثالث: المياذ المستخدمة:يشمل ذلك العيادات والمراكز 


الطبية والمستوصفات والمستشفيات والصيدليات والمختبراتءولا بد أن تكون مصممة 
يساعد على تقديم خدمات الرعاية الصحية. 


ع 


العنصر الرابع: الأجهزة والمعدات والالات:توفيرها يساعد على تشخيص الأمراض 
وعلاجهاء وتساهم في جودة الخدمات الطبية المقدمة» وتسعى المؤسسات الطبية إلى 


امتلاك المعدات والأدوات الطبية بأحدث التكنولوجيات» رغبة منها في زيادة قدرتها 


العنصر الخامس:المستهلكات الطبية وغير الطبية الأخرى:توفيرها بالكمية 
والنوعية المناسبة تساعد في زيادة مستوى الخدمة الصحية المقدمة» وهذه المستهلكات 


تعتبر مؤشرا هاما لمدى اهتمام إدارة المستشفى برفع مستوى الخدمات الصحية المقدمة. 


العد السادس:٠‏ مات والتدةخ :يتضشمن التنظيم التنسيق بين مختلف 
الأقسام الطبية المختلفة.وترتبط المعلومات بالتنظيم الجيد والسياسات والإجراءات 
المتبعة في تقديم خدمات الرعاية الصحية »ومدى مدى تسهيل الإجراءات والخطوات 


لتلقي المريض العلاج في الوقت والمكان المناسبين. 


“*المرجع نفسهء»ص179. 
7-محمود صلاح ذياب:ادارة خدمات الرعاية الصحية»مرجع سبق ذكرهءعص ص176-175. 
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العنصر السابع:الإدارة واتخاذ القرارات:نجاح المؤسسة الصحية لابد أن يتم دون 
وجود إدارة قادرة على التخطيط والتنظيم والإشراف والرقابة»وان تكون لديها القدرة على 
اتخاذ القرارات المناسبة في ضوء الظروف المتوفرة والسائدة داخل المؤسسة 
وخارجهاءوبالتالي فإن عمليات التنظيم وتوفير الكوادر الطبية والتمريضية والطبية 
المسائدة المتخصصصة ذات الخبرة والمهارة تتطلب إدارة جيدة وقادرة على ممارسة 
وظائفها الإدارية بشكل سليم ودقيق ولها القدرة على اتخاذ القرارات'. 
5. العرض والطلب على خدمات الرعاية الصحية: 
5- العرض على خدمات الرعاية الصحية: 

إن الهدف الأساسي الذي يصبو لتحقيقه معظم عارضي خدمات الرعاية الصحية 
هو تحقيق اكبر قدر من الربحءلكن هذا لا ينطبق عليهم جميعهمءفهناك أهداف أخرى 
علاوة على الربح هي احتلال نسبة معينة من السوق.والبقاء في المنافسة وعدم الخروج 
من السوق,ءأو الرغبة في تحقيق طلبات طبقات اجتماعية منخفضة الدخل مثلاءأو 
مجموعة من السكان يقطنون منطقة جغرافية معينة؛وهذه الأهداف تحقق من خلال فترة 
زمنية معينة»ويبقى مفهوم الزمن وعنصر الخطر يختلف من عارض أو منتج خدمات 
الرعاية الصحية إلى آخرءوتجدر الإشارة إلى انه في معظم نظم خدمات الرعاية 
الصحية يكون العرض على قدر كبير من التنظيمء»وهو لا يستجيب لقوى السوق بنفس 
طريقة عرض السلع الاستهلاكية”. 


“طلال الأحمدي:إدارة الرعاية الصحية.مركز البحوث العربية السعودية»دط:ءالسعودية.2004.ص 
ص119:115. 
#طلعت الدمرداش» اقتصاديات الخدمات الصحية »مرجع سبق ذكرهء.ص105. 
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الصحية 


5- الطلب على خدمات الرعاية الصحية: 

ان خدمات الرعاية الصحية لا تطلب لذاتهاءوانما لرغبة الأفراد في الاحتفاظ 
بمستوى صحي جيدءأو رغبتهم في تحسين مستوى صحتهم .ويعرف الاقتصاديون الطلب 
على خدمات الرعاية الصحية في شراء سلعة معينة اوخدمةءوالي تساندها القوة الشرائية 
اللازمة»ولكن الصحة ليست سلعة اقتصادية كغيرها من السلع إذا كان العرض الطبي 
في وقت ما يعرف تناقصاءفالطلب على خدمات الرعاية الصحية لا يتماشى 
والعرض»وبصفة عامة يتم تحليل سلوك المنتجين في النظرية الاقتصادية الجزئية في 
إطار مجموعة من الافتراضات تمكن من تبسيط نموذج التحليل»ويخضع نموذج تحليل 
سلوك مستهلكي خدمات الرعاية الصحية لنفس الافتراضات في مجال الخدمات 
الصحيةءنجد خدمات عديدة متكاملة بطبيعتهاءإذ أن زيادة عدد العمليات الجراحية مثلا 
سيرتبط بزيادة الطلب على أسرة المستشفيات»وخدمات الإقامة المرتبطة 
بهاءكالأدوية»هيئة التمريضءالموارد المستهلكة كمواد التعقيم والقفازات»...الخ'. 


6- اقتصادبات خدمات الرعاية الصحية وتمويلها: 
1-6 اقتصاديات خدمات الرعاية الصحية: 


للصحة خصائص اقتصادية لا بد من وضعها بعين الاعتبار ودراستها قبل وضع 
أي خطة واستراتيجية للتسويق الصحيءلذلك فان علم الاقتصاد يهتم بدراسة طريقة 
تحديد الاختيارات بشان أفضل استخدام ممكن للموارد النادرة»لإشباع حاجات متنوعة 


“أيمن مزاهرة:الصحة والسلامة العامة»دار الشروق»ط1»عمانء الأردن»2000.ص ص79-78. 
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بينما تكون الحاجات الإنسانية غير محدودةءفان عرض الموارد المتاحة لإشباع هذه 
الحاجات يكون محدوداءوهذا يعني انه يجب أن تكون هناك اختيارات يقوم بها 
المستهلكونءأو من يمثلهم بشان الخدمات التي يشترونها من دخولهم المحدودة»وهناك 
اختيارات يقوم بها المنتجون بشان الخدمات والسلع التي يشترونها من دخولهم 
المحدودة»كما أن وهناك اختيارات يقوم بها المنتجون بشان الخدمات والسلع التي 
سيعرضونها بمواردهم المحدودة»وتصبح المعضلة صعبة إذا لم تأخذ في عين الاعتبار 
حاجة المستهلكين لتخطيط حاجاتهم المحتملة في المستقبل»وحاجة المنتجين إلى 
تخطيط كيفية تلبية هذه الحاجيات عندما تظهرا. 


6 . تمويل خدمات الرعاية الصحية: 
6.- مصادر تمويل خدمات الرعاية الصحية: 


1-56 مصددر التمويل العمومية: نجد هذا المصدر في كل المنظومات 
الصحية العالمية» والاختلاف يكمن في نسبة مساهمة الدولة في التمويل. 


2-6مصادر التمويل الخاصة: هناك مصدرين خاصين بالتمويل الخاص: 


أ- التمويل الذي مصدره مؤسسات خاصة أو عامة»تسعى إلى إنشاء مراكز صحية من 
اجل تقريب الخدمات الصحية من عمالها من جهة»ومن جهة أخرى التحكم في النفقات 


التي كانت تعطى لمصادر أخرى من خارج المؤسسة من اجل تسييرها (مؤسسات 


“عائشة عتيق:جودة المؤسسات العمومية الجزائرية-دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية 
سعيدة-.مذكرة ماجستير غير منشورة » كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير»جامعة أبو بكر 
بلقايدالجزائر».2012.ص44. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


التامين مثلا). 


ب- التمويل الذي مصدره تسديد. المستهلكين للخدمات الصحية من مصادرهم المالية 


الخاصة؛ يمكن لهذا التسديد أن يكون كليا أو جزئيا مقابل الخدمة المقدمة. 


3-6 التأمينات:هذا المصدر يوجد في معظم المنظومات الصحية في العالم وهو 


ينقسم إلى قسمين: 
أ- أنظمة تامين غير هادفة للربح. 


ب- أنظمة تامين هادفة للربح. 


4-6 مصادر التمويل الخارجية:هذه المصادر تأتي من المساعدات الخارجية؛ 
على شكل هبات أو قروض لقطاع الصحة من طرف المنظمة العالمية للصحة:؛ أو 


البنك العالمي للإنشاء والتعميرء أو غيرهما. 
6- طرق تمويل خدمات الرعاية الصحية: 
1-6 الاحتياطي الحر(التامين الحر): هنا نجد الأشخاص لهم الحرية في 


اكتساب عقد تامين أو الانخراط في صندوق الضمان الاجتماعيء ونجد هذا النمط في 
اغلب دول العالم الثالث. 


2-6 التامين الإلزامسي:هنا تطغى صفة الإلزامية في الاشتراك في صندوق 
الضمان الاجتماعيء هذا الاشتراك إما أن يكون مسددا من طرف العامل نفسه؛ أو من 


طرف المستخدمء أو تناسبا بين العامل ورب العمل.هذا التامين يسمح للفرد المكتتب 
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وعائلته من تلقي العلاجات اللازمة في الهياكل الصحية المنصوص عليها في العقدا. 


3-6 التامين العام: يتميز هذا النمط بالإلزامية في الاشتراك؛ كالتامين المرضي 
الإلزامي» يسدد هذا الاشتراك من طرف المشتركين في الضمان الاجتماعيء والصناديق 
التابعة له(عمال القطاع العام» الخاصء الحرفيين...)»لكن الاختلاف بين هذا النمط 
والتامين المرضي الإلزامي يكمن في أحقية كل السكان في الحصول على الخدمات 
الصحية المطلوبة سواء كانوا مشتركين في الضمان الاجتماعي 


اوغيرمشتركين (البطالين»المسنين»...)؛وهذا النمط سائد في الجزائر. 


4-6 التامين ضمن الخدمة الصحية الوطنية: _يتميز هذا النمط بكونه نمط 
تمويل اجتماعي من جهة:وجامع كل أفراد المجتمع من جهة أخرىء الاختلاف عن نمط 
التامين الشامل يكمن في أن مصادر التمويل مختلفة في النمط السابقءبينما في هذه 
الطريقة نجد أن مصدر التمويل واحدءإضافة إلى أن مقدم العلاج في هذا النمط هو 
المعو ننس : 


7. النوعية 8 الخدمات الصحبة: 


تختلف النوعية في الخدمات الصحية نظرا لكونها عملية غاية في التعقيد» حيث أنها 


حسب: 


“نصر الدين عيساوي:مراقبة التكاليف في مؤسسة استشفائية-دراسة حالة مستشفى حي البير بقسنطينة- 
»مذكرة ماجستير غير منشورة» معهد العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير» جامعة 
قسنطينة2»الجزائر»2005.ص ص108:»106. 

“المرجع نفسهعص ص 109-108. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


- الطبيب: وضع المعارف والعلوم الأكثر تقدماء والمهارات الطبية في خدمة 
المريض. 


- المالكين:الحصول على أحسن العاملين وأفضل التسهيلات لتقديم خدمة للزبائن. 
- إدارة المستشفى:تحقيق الكفاءة في خدمة تقديم الخدمة. 
ويمكن تعريف النوعية في الخدمة الصحية على أنها"التطابق مع المواصفاتءأو 


الملائمة مع الغرض".وعلى العموم فان أي تعريف للنوعية في الخدمات الصحية لابد 
أن يتوافق مع الأبعاد التالية: 


- المطابقة مع المواصفات: حيث أن المريض يتوقع أن تكون الخدمة الصحية 
التي يشتريها توازي أو تزيد في مستوى الأداء» عن ما تم الإعلان عمه من قبل 
نتجها!. 


- القيمة:هي مقدار ما يدفعه المريض من سعر يعبر عنه بنقود» مقابل الحصول 


على الخدمة الصحية التي يرغبها. 


- المواءمة مع الاستخدام:هي التوافق بين الأداء المحقق من الخدمة الصحية 
والغرض الذي صمم لها أصلاء وهذا التوافق يتمثل بالمظهرء النمطية» المهارة» والقدرة 


التي يتميز بها منتج الخدمة. 


- الدعم:وهو مقدار الدعم الذي توليه المنظمة الصحية (المستشفى)» لمستوى النوعية 


'ثامر ياسر البكري:تسويق الخدمات الصحية.دار اليازوريءدط الإسكندرية.2005.ص197. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


المقدمة في الخدمة الصحية للمرضىء وما يعقب ذلك من رأي أو تصورء مع محاولتها 
الحفاظ على ذلك المستوى من النوعية» إن لم تكن تسعى للارتقاء به لما هو أفضل. 


- التأثير السيكولوجي أو النفسي:كثير من المرضى يقيمون الخدمة الصحية 
على أساس التأثير النفسي الذي يمكن أن تخلقه فيهم»ومعبر عنه بأشكال عدة منها: 
الصورة الموجبة المرسومة في ذهن المريض عن الخدمة الصحيةءرد الفعل المحقق من 
طرف مقدم الخدمة لتقديم ما هو أفض لءاللطف والأدب في تقديم الخدمة 
الصحية»...الخ'. 
8. علاقة الخدمة الاجتماعية بالرعاية الصحية: 

من خلال تعريف الصحة الوارد في هيئة الصحة العالمية»يتبين لنا أن الناحية 
الاجتماعية مكون أساسي في تعريف الصحةءولا يمكن للعاملين في الصحة العامة أن 
يحققوا السلامة والكفاية للفرد والجماعة دون دراسة الأوجه الاجتماعية لحياة الإنسان 
والارتقاء بها كهدف أساسي إلى جانب النواحي النفسية والبدنية»وعلى ذلك أصبحت 
الخدمة الاجتماعية تمثل جزءا هاما من أعمال الرعاية الصحية بعد أن تأكد أن الكثير 
من الأمراض العضوية لها علاقة بالناحية الاجتماعية والنفسية للإنسان»بل قد تكون 
هي السبب الرئيسي وراء تأخر شفاء المريض.لذلك تهدف الخدمة الاجتماعية إلى 
تقريب وجها النظر بين الطبيب والمريض لصالح الشخص المريضءمما يؤدي إلى 
الشفاء في اقرب وقت ممكن .وحتى يعود المريض إلى حياته العادية في أحسن حال”. 


“المرجع نفسه»ص198. 
*ليلى حسن بدر:أصول التربية الصحية والصحة العامة»د ناشرءط2,د بلد.1988؛.ص ص20-19. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


والخدمة الاجتماعية دورها الوقائي أيضا عن طريق نشر الوعي الصحي بهدف 
الوقاية من المرض وتجنب انتكاسه أو سريان عدواه لباقي أفراد المجتمع»ويتطلب ذلك 
من الأخصائي الاجتماعي الإلمام بالأمراض»وكيفية تشخيصها وطرق علاجها دون 
التدخل في اختصاص الطبيبءكما يتطلب ذلك معرفة المؤسسات الاجتماعية التي تقدم 
خدمات للمرضىءكدور النقاهة ومؤسسا التأهيل المهني و مؤسسات الرعاية 
الاجتماعية»والعمل على الربط بينها وبين المؤسسات الطبية حتى يستفيد الشخص 
المريطن من الخدمات الطبية المقدمة 4ه 
9. أهمية خدمات الرعاية الصحية للفرد والمجتمع: 
يمكن إدراجها في النقاط التالية: 


أ- فردية: أي يستفيد منها شخص واحد دون أن تكون له علاقة بأية جهة أو مؤسسة 
أو نظام معين»كأن يتوجه شخص مريض إلى احدي العيادات ويحصل على المعالجة 


الطبية. 


0 


ب- جماعية أو منظمة:يستفيد منها عدد من الأفراد ينتمون إلى مؤسسة واحدة أو 
نظام واحد وفق إجراءات وقواعد محددة »مثل الخدمات الطبية التي تقدمها الشركات 
والمؤسسات لعمالينا وموظفيها؛سواء عن طريق كيين طبيب.متفرغ في:تلك المؤيسة 


وفق اتفاق معين أو غير ذلك. 


وما تجدر الإشارة إليه هو الأهمية الكبيرة للخدمات الصحية وعلاقتها المتينة 


بالحياة الاجتماعية والاقتصادية للمجتمع»حيث يمكن اعتبار الخدمات الطبية المقدمة 


“*عصام قمر:الخدمة الاجتماعية بين الصحة العامة والبيئة»دار السحاب للنشر 
والتوزيع»دطءالقاهرة.مصرء2007.ص ص186-185. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 


للأفراد والمجتمع مؤشرا ومقياسا صادقا لمدى التقدم الاجتماعي والاقتصادي لذلك 
المجتمعءإذ انه من المعروف أن ه كلما ارتفع المستوى الاقتصادي للفرد والمجتمع كلما 
ارتقى مستوى الخدمات الطبية»وهذا ما يؤدي إلى ارتفاع دخل المشتغلين بالرعاية 


الطبية »ما يسمح لهم بتطوير أساليب وأدوات ونوعية خدماهم الطبية'. 


عبد المجيد. الشاعرءعروبة الموسى وآخرون:الصحةءح والسلامة العامةءدار 
اليازوريء»دط:عمانء»الأردن»2005.ص ص21-20. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


خاتمة 


خاتمه 


تحتل ادارة الجودة الشاملة أهمية متميزة في الفلسفة الإدارية المعاصرة 
للمنظمات بشتى أنواعها خاصة في ظل التطورات الاقتصادية والسياسية 
والتكنولوجية التي يشهدها العالم» و في ظل احتدام حدّة المنافسة في الأسواق» 
والموارد بمكوناتها المتعددة سواء أكانت مادية أم مالية أم بشرية مما يتطلب امتلاك 
رؤية وفلسفة شمولية قادرة على مواجهة التحديات البيئية الحالية والمستقبلية» وزيادة 
قدراتها الذاتية في التكيف والمواءمة مع التغيرات في البيئة التنافسية. 

ومن هذا المنطلق تساهم ادارة الجودة الشاملة في الخدمات في تطوير الأداء 
وتحسين الإنتاجية عن طريق بناء ثقافة عميقة عن الجودة والاهتمام بالعميل أو 
المريعض. 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


قائمة المراجع 


أولا المراجع العربية: 
الكتب: 
[1. إبراهيم حسن محمد: نظم الجودة الشاملة وتطبيقاتها في المصانع. 
شركة إبراهيم حسن للطباعة» القاهرةء 1995 
2. أحمد الخطيب عرداح الخطيب :إدارة الجودة الشاملة" تطبيقات 
تربوية» ط 2»عالم الكتب الحديثء إربدء الأردن» 2006 
3. أحمد الخطيب عرداح الخطيب #إدارة الجودة الشاملة تطبيقات 
تربوية»عالم الكتب الحديث. ط 2» إربدء الأردن»2006 
4. أحمد الخطيب :الإدارة الجامعية" دراسات حديثة". عالم الكتاب 
الحديث؛ ط1 ءإربدء الأردن» 2006 
5. أيمن مزاهرة:الصحة والسلامة العامة»دار 
الشروق؛»ط1»عمان»الأردن»2000 
6 ثامر ياسر البكري: تسويق الخدمات الصحية؛ دار اليازوري. 
الإسكندرية» 2005 
7. جمال طاهر أبو الفتوح حجازيء إدارة الإنتاج والعمليات :مدخل إدارة 
الجودة الشاملة» الطبعة الأولى» مكتبة القاهرة للطباعة والتصويرء 
القاهرة 2002 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


8. جوزيف جابلونسكي: تطبيق إدارة الجودة الشاملة :نظرة عامة. 
ترجمة عبد الفتاح السيد النعمائي » مركز الخبرات المهنية للإدارة» 
الجزء الثاني » القاهرة 1996 

9. حمدي عبد العظيم: المنهج العلمي لإدارة الجودة الشاملة» الدار 
العانتسية: كه اللاسكتدرية 20008 

0 حمود خضير :إدارة الجودة الشاملة؛»ط1 ,دار 
المسيرة»عمان»الأردن. 2000 

11. خالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد: إدارة الجودة الشاملة : 
تطبيقات على القطاع الصحي.ء. دار العبيكان للطباعة والنشر 
الرياضء؛ 1997 

2 خضير كاظم حمود: إدارة الجودة الشاملة » دار المسيرة 
للنشر والتوزيع والطباعة» الطبعة الثانية » عمان» 2005 

3. دردينة عثمان يوسف: التسويق الصحي والإجتماعيء دار 
المناهج» دطء عمانء الأردن: 2008 

4 مسضفن كرهينء ب برائد» إدارة الجودة الكلية في الحكومة 
نليل عملي لواكع حقيقن» ارحية عد الرحين يق أحمد مجان 
معهد الإدارة العامة» ا 107 

5. صاللح ناصر عليماتء إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات 
التربوية :التطبيق ومقترحات التطويرء الطبعة الأولى» دار الشروق 
للنشر والتوزيع» عمان» 2004 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


6. طلال الأحمدي:إدارة الرعاية الصحيةء مركز البحوث العربية 
السعودية» دطء السعودية.2004 

17. طلعت ابراهيم الدمرداش:اقتصاديات الخدمات الصحية.مكتبة 
القدس» دطء مصر.2006 

8. عبد الستار العلي: تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة» ط1ء 
عمان؛ الأردن» 2010 

9 عبد الفتاح محمد سليمان: الدليل العملي لتطبيق إدارة الجودة 
الشاملة في شركات ومشروعات التشييدء إيتراك للطباعة والنشرء 
القاهرة» 2001 

0 عبد المجيد الشاعرءعروبة الموسى وآخرون:الصحة والسلامة 
العامة.دار اليازوري»دطءعمانءالأردن:2005 

1. عبد المهدي بوعانة:إدارة الخدمات والمؤسسات الصحية- 
مفاهيم نظريات وأساسيات في الإدارة الصحية.دار حامد؛ء ط1ء 
عمانء» الأردن. 2004 

20.2 عصام قمر:الخدمة الاجتماعية بين الصحة العامة 
والبيئة»دار السحاب للنشر والتوزيع»دطءالقاهرة».مصر.2007 

23 عقيلي عمرو:المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة 


الشاملة؛ط1ءدار وائل للنشرءعمانءالأردن: 2001 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


4. علي السلميء إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للإيزو 
0,» دار غريب للنشر والتوزيع» القاهرة» 1995 
2.25 عمر وصفى عقيلي :المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة 


الشاملة »ط1ء دار وائل للنشر » عمان » الأردن ٠‏ 2001 


6. عواطف ابراهيم الحداد: إدارة الجودة الشاملة» دار 
الفكر؛ط1»ء عمانء الأردن» 2009. 

20.7 غسان قاسم داود اللاميء أميرة شكر ولي البياتيء إدارة 
الإنتاج والعمليات :مرتكزات كمية ومعرفية» دار اليازوري» 
عمان٠.‏ 2008 

08 غواري مليكة: جودة خدمات الرعاية الصحية في المؤسسات 
الاستشفائية؛ دار اليازوري؛ الأردن» عمان:2015. 

9 فائز غازي عبد اللطيف البياتي» رامي حكمت فؤاد الحديثي: 
الإدارة الصناعية في اليابان في نظام الإنتاج الآني. دار وائل 
للنشرء عمانء» 2002 

6.0 فرحات غول: التسويق الدولي-مفاهيم وأسس النجاح في 
الأسواق العالمية-», دار الخلدونية» ط1» الجزائرء2008. 

31 فريحات حكمت: مبادئ الصحة العامة». دار المستقبل للنشر 
والتوزيع» عمانء الأردن.1988. 

32 فريد عبد الفتاح زين الدين: المنهج العلمي لتطبيق إدارة 
الجودة الشاملة؛ مطبعة الجامعة المصرية» القاهرة» 1996 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
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3. فيد عبد الفتاح زين الدين: تخطيط ومراقبة الإنتاج :مدخل 
إدارة الجودة. دار الكتبء القاهرةء» 1997 

4. فريد عبد الفتاح زين الدين:المنهج العلمي لتطبيق إدارة 
الجودة الشاملة في المؤسسات العربية»دار الكتب» دطء القاهرة؛ 
مصر.1996 

5 فوزي شعبان مذكور:تسويق الخدمات الصحيةمإيتراك للنشر 
والتوزيعء دطء مصرء 1998 

2.6 قاسم نايف علوان المحياويء إدارة الجودة في الخدمات : 
مفاهيم وعمليات وتطبيقات, دارالشروق للنشر والتوزيع» عمان» 
2006 

7 20 ليلى حسن بدر:أصول التربية الصحية والصحة العامة»د 
فاشوءظ 3.2 يلد 1988 

8. ممون الدراركة : إدارة الجودة الشاملة» دار صفاء للنشرء 
عمان» 2001 

09. مأمون الدراركة:إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء. دار 
صفاءء ط1ء عمانء الأردن» 2008 

0. ممون السلطي ٠‏ سهيل إلياس: دليل عملي لتطبيق أنظمة 
إدارة الجودة الإيزو 9000 ,دار الفكر المعاصر ط1 » دمشق » 
1999 

1. محفوظ أحمد جودة: إدارة الجودة الشاملة :مفاهيم وتطبيقات 
»دار وائل للنشر والتوزيع» الطبعة الثانية» عمان:2006 
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ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية 
الصحية 


2.2 محفوظ جودة :العلاقات العامة" مناهج وممارسات". دار 
زهران للطباعة والنشرء عمان 2001 . 

0.3 محمد عبد العالي النعيمي»راتب جليل صويص وآخرون: إدارة 
الجودة المعاصرة- مقدمة في إدارة الجودة الشاملة للإنتاج 
والعمليات والخدمات؛ دار اليازوري؛ عمان الأردن» 2009 

4 محمد عبد الوهاب العزاوي: إدارة الجودة الشاملة؛ دار 
اليازوري العلمية للنشر والتوزيع؛ عمان» 2005 

5 محمد عبد الوهاب العزاوي :إدارة الجودة الشاملة؛ دار 
اليازوري للنشر والتوزيع؛ الطبعة العربية» عمان» الأردن؛2005 

6. محمود صلاح ذياب:إدارة المستشفيات والمراكز الصحية 
الحديثة.دار الفكر»دط.عمانءالأردن,2009 

7-.- هؤيد عبد الحسين الفضلء يوسف حجيم الطائي: إدارة الجودة 
الشاملة من المستهلك إلى المستهلك :منهج كميء مؤسسة الوراق 
للنشر والتوزيع » الطبعة الأولى» عمان» 2004 

الرسائل الجامعية: 


8. برهان الدين حسين السامرائي: دور القيادة في تطبيق أسس 
ومبادئ إدارة الجودة الشاملة- دراسة تطبيقية على مصنع سيراميك 
أس الخيمة- .مذكرة ماجستير غير منشورة؛ الأكاديمية العربية 
البريطانية للتعليم العالي» بدون بلد».2 201 

9. بوعنان نور الدين: جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء- 
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دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة- .مذكرة ماجستير 
غير منشورة؛ كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية 


0 سعدي محمد الكحلوت:العوامل المؤثرة على استمرارية 
انشطة الجودة الشاملة في مستشفيات وزارة الصحة الفلسطينية في 
قطاع غزة»مذكرة ماجستير غير منشورة»كلية التجارة»الجامعة 
الاسلامية»غزة. 2004 

1. عائشة بوسطة:أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة 
خدمة العملاء-دراسة حالة مجمع صيدال-».مذكرة ماجستير غير 
منشورة»كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير»جامعة 
الجزائر 3»الجزائر» 1 201. 

52 عائشة عتيق :جودة المؤسسات العمومية الجزائرية-دراسة 
حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة -.مذكرة 
ماجستير غير منشورة » كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 
التسيير»جامعة أبو بكر بلقايد»الجزائر» 2012 

3. فاطمة الزهراء تيلاني:التمثيل العماليءالنزاعات وأثرها على 
أداء الموارد البشرية في المنظومة الصحية الجزائرية»مذكرة ماجستير 
غير منشورة » كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير»جامعة 
قسنطينة2 »الجزائر»3 201 
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2.4 نصر الدين عيساوي:مراقبة التكاليف في مؤسسة 
استشفائية-دراسة حالة مستشفى حي البير بقسنطينة-.مذكرة 
ماجستير غير منشورة» معهد العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرء 
احامعة فستطيفنة #الهذائن: 2005 

المجلات والدوريات: 

5. أحمد بن عيشاويء "إدارة الجودة الشاملة(/(100) في 
المؤسسات الخدمية": مجلة الباحث» عدد. 04 » جامعة ورقلة؛ 
2006 

2.6 بوحنية قويء " تنافسية مخرجات الجامعة في ظل العولمة : 
تطوير فلسفة وأداء التعليم العالي في إطار نظرية إدارة الجودة 
الشاملة: (/1001)". مجلة الحقيقة» العدد السادسء جامعة أدرار: 
مايء 2005 

6.7 2ديونج شين وآخرون»" جوانب تنفيذية حاسمة في إدارة الجودة 
الكلية", ترجمة محمد بن أحمد العبيديء: مجلة الإدارة العامة؛ المجلد 
التاسع والثلاثون» العدد الأول» معهد الإدارة العامة» الرياضء أبريل» 

1999 

55 راتب السعودء" إدارة الجودة الشاملة :نموذج مقترح لتطوير 
الإدارة المدرسية في الأردن"؛ مجلة جامعة دمشقء. المجلد 18» 
العدد الثاني» دمشق» 2002 

0.9 رائد حسين الحجار :تقييم الأداء الجامعي من وجهة نظر 
أعضاء الهيئة التدريسية بجامعة الأقصى في ضوء مفهوم إدارة 
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الجودة الشاملة» مجلة جامعة الأقصىء غزة »مج8 »ع 2 » ربيع 
الثاني 2004. 

2.0 عبد الرحمن أحمد محمد هيجان»" منهج عملي لتطبيق مفاهيم 
إدارة الجودة الكلية". مجلة الإدارة العامة المجلد الرابع والثلاثون؛ 
العدد الثالث؛: معهد الإدارة العامة؛ الرياضء ديسمبرء 1994 

61 عبد الرحمن توفيق:" الجودة الشاملة :الدليل المتكامل". 
إصدارات بميكء العدد 45 » مركز الخبرات المهنية للإدارة» القاهرة 

2003 

62 عبد الرحمن توفيق: "الجودة الشاملة: الدليل المتكامل". 
إصدارات بميكء العدد 45 » مركز الخبرات المهنية للإدارة» القاهرة 
2003 

3 عبد الله بن موسى الخلفء " ثالوث التميز :تحسين الجودة 
وتخفيض التكلفة وزيادة الإنتاجية". مجلة الإدارة العامة المجلد 
السابع والثلاثون» العدد الأول معهد الإدارة العامة» الرياض» 
ماي.1997 

4 نزارعبد المجيد االبراوري :مستلزمات إدارة الجودة الشاملة 
وامكانية تطبيقها في المنظمة العراقية" رؤية مستقبلية"» مجلة 
المنصورء بغدادء المجلد الأول» العدد الأول» 2000 

5 
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